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RESUMEN

En el marco del proceso de Reactivacion Economica, después del periodo de inmovilizaciéon
obligatoria a nivel nacional, el Banco Corporativo Americano (BCA) pone en marcha el
retorno progresivo de sus colaboradores a las oficinas de su Sede Central. El presente
documento presenta el Plan Estratégico de Comunicacién Interna dirigido a todos los
colaboradores del BCA con el fin de lograr una reincorporacion optima. Para ello se propone
la adicion de nuevos canales y herramientas de comunicacion asi como la repotenciacion de
los ya existentes. A través de estos se buscard impactar en el publico interno tanto a nivel
informativo (respecto de los protocolos de seguridad sanitaria) como a nivel cognitivo y

personal (enreferencia a los valores de la cultura corporativa).

Palabras clave: comunicacion interna, protocolos de seguridad sanitaria, retorno progresivo,

cultura organizacional.



ABSTRACT

In the context of the Economic Reactivation, after a period of obligatory immobilization
nationwide, the Banco Corporativo Americano (BCA) begins the progressive return of its
employees to the company’s headquarters. This document presents the internal
communication strategy addressed to all the collaborators at the BCA to achieve an optimal
reincorporation. For this purpose, the addition of new channels and communication tools is
proposed, as well as the strengthening of the existing ones. Through these we aim to impact
on our internal public both in an informative level (regarding the sanitary security protocols)

and a cognitive level (referring the cooperative culture’s values).

Keywords: internal communication, sanitary security protocols, progressive return,

organizational culture.



INTRODUCCION

La llegada del Coronavirus o Covid-19 al Peru trajo consigo la instauracion del Estado de
Emergencia a nivel nacional. Esto implic6 no solo la focalizacion de los esfuerzos en
salvaguardar la vida y salud de todos los peruanos, sino también la paralizacion parcial o
total de la mayor parte de los sectores econémicos a consecuencia de las restricciones de

funcionamiento y circulacion.

Luego de varias semanas de inmovilizacion obligatoria, el Gobierno implementd el
Plan de Reactivacion Economica. Como parte de este proceso de flexibilizacion y
reactivacion, organizaciones como el Banco Corporativo Americano podran dar inicio al

retorno progresivo de los colaboradores a sus oficinas.

El presente documento tiene como finalidad presentar la Estrategia de Comunicacion
Interna para que los colaboradores de la sede central del BCA puedan informarse
correctamente sobre el protocolo de retorno a sus oficinas desde el dia 3 de agosto, segun lo
establecido por el Comité Corporativo de Emergencia. Esto pues, trae consigo también una
comunicacién inspiradora y potente desde todos los sentidos, tanto el personal como el
laboral. Ante una coyuntura como la actual, es necesario que la estrategia presente ademas,
un refuerzo cultural de la organizacion para mantener el desempeiio de los colaboradores a

nivel nacional.

Para dicha estrategia, se necesitdé un analisis del contexto del pais y de la empresa en
si, para poder definir los roles de los stakeholders mas importantes para el desarrollo de esta;
la cual tendré una identidad establecida relacionada con las caracteristicas culturales de la
empresa y la propuesta de herramientas complementarias a las ya existentes como canales de

comunicacién interna que permitan que la informacion llegue de manera efectiva y completa.

La sinergia entre grupos de mterés, herramientas y un adecuado uso del mensaje
permitirda el desarrollo de +Alko: Una Estrategia de Comunicacion Interna para el Banco

Corporativo Americano.



CAPITULO 1: ANTECEDENTES

En el presente capitulo se revisara el contexto a nivel pais frente a la coyuntura del COVID-
19, asi como el contexto actual del Banco Corporativo Americano. Ademas, se planteara el
analisis de casos de comunicacion organizacional referentes; asi como, la definiciéon de los
conceptos basicos, el publico estratégico y los stakeholders aliados para el desarrollo del

presente plan.

1.1. Contexto

1.1.1. COVID-19 en el Peru

Desde micios de marzo del 2020, el Pert se ha visto afectado por el COVID-19 y su répida
expansion. Por ese motivo, y siguiendo las medidas tomadas por otros paises vecinos, el
Gobierno decidi6 decretar el aislamiento social y la cuarentena obligatoria para todos sus
ciudadanos. Esto ha traido varias consecuencias econdmicas, sociales y laborales, entre otras.
Asi pues, muchas empresas se han visto obligadas a tomar medidas con respecto a sus
colaboradores y su permanencia en su trabajo. Esto ha sido de gran impacto para las personas
de distintos sectores econdmicos, siendo el C (38%)y el D(53%) los mas afectados en cuanto

a ingresos percibidos se refiere (IPSOS, 2019).

En ese sentido, también hay ciertas empresas que han optado por el teletrabajo como
principal forma de continuar sus labores. Segliin Ipsos (2019), un 13% esta realizando home
office, mientras que un 10% realiza sus labores presenciales por ser parte de las empresas de
caracter esencial permitidas por el Estado y un 8% pertenecen a la poblacion de trabajadores

que no han perdido su trabajo, pero estan en casa sin realizarlo. (Anexo 1)

Es importante mencionar también, que esta situacion ha generado incertidumbre y
temor dentro de toda la poblacion peruana. Siendo asi que, la reduccion de sus ingresos

econdmicos (65%), el temor al contagio (52%) y la constante dificultad para el



abastecimiento (26%) son las principales preocupaciones de la sociedad (Ipsos, 2020). Para

mas informacion, véase el Anexo 2.

El Ministerio de Salud (MINSA) ha elaborado los protocolos de seguridad sanitaria
en cuanto al retorno al trabajo presencial de ciertos sectores. Para ello, se han establecido un
total de 7 lineamientos obligatorios basados enlos criterios epidemiologicos. De acuerdo con

la Resolucion Ministerial 265-2020 (MINSA, 2020).

Estos lineamientos son:

- Lineamiento 1: Limpieza y Desinfeccion de los Centros de Trabajo

- Lineamiento 2: Evaluacion de la condicion de salud del trabajador previo al regreso
y reincorporacion al centro de trabajo

- Lineamiento 3: Lavado y desinfeccion de manos obligatorio.

- Lineamiento 4: Sensibilizacién de la prevencion del contagio en el centro de trabajo.

- Lineamiento 5: Medidas preventivas de aplicacion colectiva

- Lineamiento 6: Medidas de proteccion personal.

- Lineamiento 7: Vigilancia de la salud del trabajador en el contexto del Covid-19.

Asi mismo, se han dispuesto consideraciones sobre esta medida que estdn
relacionadas al seguimiento especial a las personas consideradas vulnerables, que hayan
tenido contacto con casos de contagio y personas con familiares en situacion vulnerable. Es
importante ademas una constante medicion y evaluacion de la salud del personal. Todo esto
ha conllevado a que cada centro de trabajo sea adaptado de manera que cumpla todos los
requerimientos necesarios para salvaguardar la salud de los trabajadores. Estos cambios van
desde reubicacion de escritorios, sefialética, implementacion de rutas de circulacion al
mterior de las oficinas, etc. Sin embargo, el impacto de los protocolos de seguridad va mas
alld de las modificaciones fisica de los centros laborales; en pro de cuidar de la salud de las
personas, las compafiias deberan adaptar sus horarios de trabajo y disefiar un plan de retorno
progresivo de manera que se evite la aglomeracion de colaboradores ala vez que se procura
el optimo funcionamiento de la empresa. Adicionalmente, el MINSA mvita a todos los
empleadores a que consideren el trabajo remoto como primera opcion. Esto conlleva a que

cada empresa evalie también sus procesos y encuentre en medio de estas circunstancias una



oportunidad para adaptarse al cambio y volcarse sobre modelos de trabajo digitales,

modernos y agiles.

Asimismo, los empleadores deben también implementar protocolos de reaccion ante
la eventualidad de contagio entre sus colaboradores. De acuerdo a los lineamientos
establecidos por el MINSA (2020), frente a una alerta de contagio “ en trabajadores de

puestos de bajo riesgo, se procedera con las siguientes medidas:

1. Aplicacién de la Ficha epidemioldégica COVID-19, establecida por MINSA.

2. Aplicacion de Prueba Serolégica o Molecular COVID-19, segun normas del
Ministerio de Salud, al caso sospechoso.

3. Identificacion de contactos de domicilio.

4. Comunicar a la autoridad de salud de su jurisdiccion para el seguimiento de casos

correspondiente.” (MINSA, 2020, pag. 13)

Pese a la existencia de lineamientos para prevenir el contagio durante el retorno a los
centros de trabajo, este se desarrollara de manera progresiva para los distintos negocios de
manera que se reactiven los sectores con prioridad en los méas importantes para la economia
y los de menor riesgo. En cuanto a los bancos, sus agencias y equipos de soporte son parte
del grupo de personas que han continuado sus labores presenciales cumpliendo los diferentes
protocolos que se fueron modificando mientras el Estado de Emergencia avanzaba. Esto hizo
posible cuidar de la salud de los colaboradores de estas empresas sin detener el
funcionamiento de sus redes de agencias. Para ello se implementd , por ejemplo, la
instalacién de micas de proteccion que separan a los clientes de los cajeros en cada ventanilla,
la reduccion de los aforos en cada local, el control de temperatura y desinfeccion al ingreso,

etc.

Por otro lado, adicional a los cambios e implementacion de protocolos, el MINSA
urge a los empleadores a que sensibilicen a sus colaboradores en prevencion del contagio
dentro del centro de trabajo. Para ello, las empresas deberan facilitar a sus trabajadores
informacion sobre el coronavirus, la importancia del lavado de manos, el uso obligatorio de

mascarillas durante la jornada laboral, entre otras medidas preventivas que aseguren

ambientes saludables para todos (MINSA, 2020, pag. 14)



1.1.2. Situacion Actual del Sector Financiero en el Peru.

Uno de los sectores que han continuado con sus servicios y atenciones en todo el pais, es el
financiero. Los bancos, cajas y financieras, vienen teniendo un desempefio y rol muy
importantes ante la crisis permitiendo que la economia del pais siga circulando; lo cual, a
diferencia de otras crisis en la historia de nuestro pais, significa una mayor solidez en la
misma. Segun un informe de la Asbanc (2020), el sistema financiero del Peru esta preparado
y estd mejor posicionado en comparacion a otras crisis puntuales que ha sufrido el pais. Esto

gracias a un notable crecimiento de las entidades durante las Ultimas décadas.

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) (2020) también respalda esto
en uno de sus informes, reconociendo la solidez del sistema con un nivel de 65% de activos
del PBIy remarcando la importancia de preservarlo para que las necesidades de la poblacion
ante la crisis sean atendidas y no se vean afectadas. Asi también, ha visto pertinente emitir
resoluciones que permitan a las empresas del sector mantener su sostenibilidad ante las
decisiones de medidas adaptadas a las necesidades puntuales de los clientes finales que

podrian poner en riesgo la misma.

En ese sentido, las empresas del sistema financiero cumplen un rol importante con la
economia nacional y, especificamente, con la economia personal de los peruanos. La solidez
construida durante los Ultimos afios debe ser la fortaleza principal para que tanto la poblacion
como las instituciones actiien responsablemente, tomando las mejores decisiones que
permitan superar la coyuntura actual. Por ello, los bancos, puntualmente, deben garantizar un
funcionamiento adecuado, cuidado y efectivo tanto para el cliente como para los
colaboradores, para los que deben darles las herramientas necesarias para que el desempeiio

y la atencion no se vea afectada.

1.1.3. Situacion actual del BCA

El Banco Corporativo Americano (BCA) es una de las redes bancarias mas importantes del
pais, con 60 afios de trayectoria que avalan su liderazgo en el mercado. Esta posicién no solo
responde a sus altos estdndares de calidad sino también al compromiso de la compafiia por

ser referente en innovacion 'y modernidad.



Es por ello por lo que, en 2007, lanzd el proyecto “Alko” (vuela alto, en quechua)
enfocado en sus clientes y en un modelo de cultura horizontal en toda la extension de sus
operaciones. A nivel interno, los cambios incluyen: el reemplazo de los espacios fisicos de
jerarquia (oficinas divididas entre jefes y colaboradores de rango inferior) por areas de trabajo
compartidas, metodologias agiles, ambientes coloridos, entre otras politicas y beneficios

enfocados en el bienestar y crecimiento de los colaboradores.

Cultura BCA

Proposito:

“Ser la mejor compaiiia para el desarrollo de tus suefios y planes, disefiando las mejores

alternativas hechas a tu medida.”

Valores:

- El cliente: nuestra pasion.

- El desarrollo de nuestros equipos: crecimiento personal y profesional.

- Desafiamos el orden: nos atrevemos a cambiar.

- El entusiasmo: nuestra forma de actuar en los equipos.

- Inconformes: siempre pensamos que se puede hacer mejor.

- La ética como Ila manera de entender los negocios: todos decidimos

responsablemente.

Debido al gran crecimiento de participacion de mercado resultado de los esfuerzos
del periodo anterior, a inicios del 2020 se lanz6 la iniciativa: “jVamos por un afo de 20!”, la
cual generd gran motivacion y aceptacion entre los colaboradores frente a los nuevos retos.
Sin embargo, la llegada del COVID-19 al Peru, trajo consigo un fuerte choque en el
funcionamiento interno del banco y el desarrollo de las actividades de los colaboradores,

especialmente de la sede central, quienes mudaron hacia un modelo de trabajo remoto.

El retorno de los colaboradores a sus espacios de trabajo debera realizarse bajo un

extenso y cuidadoso protocolo de acuerdo alas normas impuestas por el Gobierno como parte



de su plan de reactivacion econdémica. Actualmente, con el fin de asegurar una transicion
adecuada, el BCA cuenta con un Comité Corporativo de Emergencia, el cual ha conformado
el equipo “De Regreso a Casa” con el fin de dar inicio al proceso de retorno del personal a

las instalaciones de la sede central de la mano con un fuerte eje de comunicacion.

1.2. Comunicacion interna en tiempos de Coronavirus en otras

empresas

La comunicacion interna es una de las herramientas mas importantes para el correcto
funcionamiento de toda compafia en tanto que mantiene a todos los colaboradores
conectados con los objetivos y valores de la empresa. Una comunicacién interna
correctamente gestionada tiene el poder de crear pertenencia y orgullo entre los trabajadores,
establecer dinamicas de colaboracion entre ellos y brindarles todas las herramientas
necesarias para estar mas motivados, enfocados y comprometidos con su trabajo. Asi mismo,
a través de la comunicacion interna, la compafia puede construir y llevar al siguiente nivel
su identidad corporativa, tangibilizindola a través de actividades, piezas de comunicacion,
simbolos, etc. que permitan a los colaboradores vivir de cerca los valores de la empresa.
Finalmente, hace posible dar a conocer a los trabajadores toda informacion importante,

novedades, beneficios, entre otros.

El uso de canales digitales, la presencia permanente de los lideres, la adopcion de un
mensaje transparente, claro y sencillo, y contenidos constantemente actualizados, han sido
las principales estrategias de algunas empresas para generar empatia y cercania con sus
colaboradores. La mayoria de estas organizaciones ha utilizado sus canales nternos como
principal medio de comunicacion, aplicdndolos de manera que antes no habian hecho. A estos
se han sumado las herramientas de videoconferencias como Zoom, Teams o Skype, e incluso
se han implementado canales de mensajeria instantinea como Whatsapp o el clasico SMS.
Otras, aprovecharon esta situacion para ser mas disruptivas, utilizando medios como el
podcasting, transmisiones en vivo e incluso hasta la creacion de apps. Todo esto con la
finalidad de realizar una comunicacion bidireccional que permitia la escucha de las

preocupaciones, sentimientos y estados de animo de todas las personas de la compaiia.



Tal es el caso del BCP, donde el planteamiento estratégico de la comunicacion interna
tiene como eje la transparencia en torno a la cual se establece una gestion de crisis con soporte
en lideres visibles y activos, comunicacion, escuchay conversacion potenciadas. De acuerdo
a Mirna Sanchez, Gerenta de Comunicacién Interna, el uso de las tecnologias disponibles
hace posible demostrar el compromiso de los gerentes y lideres en general con sus equipos a
través de sesiones en vivo por Workplace y la difusion de videos con mensajes motivadores
e informativos. De la misma manera, los gestores tienen la posibilidad de conocer el parecer
y emociones de los colaboradores a través de encuestas virtuales de rapido acceso que
permiten el levantamiento de informaciébn constante y en tiempo real. Una de las
herramientas que mas destaca, ademas de las ya mencionadas y otras mas tradicionales como
el correo corporativo o boletines, es el uso de un Bot que, a través de Workplace, permite
responder instantdneamente cualquier duda que los colaboradores puedan presentar respecto

de protocolos o cambios (Sanchez, 2020).

Asi mismo, Gianfranco Ferrari, gerente general del BCP, comenta que han
implementado las maximas medidas de seguridad para proteger la salud de sus colaboradores,
haciendo especial énfasis en el grupo de personas que han contraido ya el virus. Por ese
motivo, se puso a disposicion de ellos un protocolo de soporte y asistencia médica y
psicolégica con el fin de acompafarlos y asistirlos durante este duro momento (Diario
Gestion, 2020). Asi mismo, el BCP dio a conocer por medio de un comunicado que todo su
presupuesto que inicialmente habia sido destinado para publicidad, ahora sera invertido en
canales de informacion propios, internos y externos, para ayudar a la difusién de lo referente

al COVID-19 (El Peruano, 2020).

Otro caso de empresas del sector financiero peruano es el BBV A Pert. En un articulo
de Claudia Castillo publicado en el portal del banco, se cuenta que los lineamientos para el
retorno progresivo de sus colaboradores a la sede central en Lima seran los mismos que el
grupo internacional estdutilizando y poniendo en practica en todas sus sedes a nivel mundial.
En cada caso, la idea del banco es que solo un 25% de sus colaboradores regresen a trabajar
fisicamente, promoviendo asique el resto contintie realizando trabajo remoto. A eso mismo,
se suma la reduccion de espacios y aforos y el cierre total de sus salas de reuniones. Todas
las personas que ingresen a sus oficinas recibiran un kit de limpieza y desinfeccion entregado

por la misma empresa; y estan disefiando un plan especial para hacer que la ruta casa-oficina



sea lo mas segura y libre de contagio posible. Este retorno paulatino sera segmentado por la

criticidad del puesto de trabajo mas que por el area o division. (Castillo, 2020)

Onur Genc, consejero del BBVA, resume en 5 los principios que guiaran el proceso
de retorno a sus oficinas a nivel mundial: Velar en primer lugar por la salud del colaborador;
Realizar un retorno gradual; Establecimiento de turnos y horarios flexibles; Estrictas medidas
de higiene; y protocolos de identificacion temprana. Sobre este Gltimo punto, se menciona el
desarrollo de una aplicacion interna que permite rastrear a los contactos de una persona para

conocer sobre su estatus con respecto al Covid-19 (Castillo, 2020).

Por otro lado, algunas compafifas han optado por acompaiar a sus colaboradores a la
distancia, poniendo a su servicio herramientas enfocadas en la creacion de espacios de
aprendizaje y dispersion. Este es el caso de San Fernando, donde, en alianza con Crehana
(plataforma educativa), se ha puesto a disposicion de todos los colaboradores una serie de
talleres en temas diversos, desde Data Analysis, liderazgo y management, user experience
hasta salud y bienestar (Colaborador San Fernando, 2020). Con este tipo de acciones, la
empresa busca cuidar del bienestar de sus colaboradores a la vez que presenta posibilidades

de desarrollo personal y profesional.

Otro caso es el de Quinton, un laboratorio biotecnoldégico, en Espana. Al ser
considerado como una de las actividades economicas esenciales, sus labores no han sido
detenidas por la coyuntura del aislamiento social. Asi pues, segun el periddico online de
recursos humanos Observatorio de RRHH (2020), la estrategia de comunicacion interna que
utilizaron estuvo basada en la multidireccionalidad, la transparencia y la eficacia como sus
tres pilares fundamentales. Esto les ha permitido combatir la incertidumbre de sus
colaboradores. Entre sus acciones, contaron con las reuniones virtuales de lideres con sus
equipos, boletines en los que un vocero compartia semanalmente la situacion de la empresa,
y la creacion de guias y manuales para la prevencion del Covid-19, el cual lo compartian por
sus canales tradicionales. Sin embargo, fue la apertura de un canal en Whatsapp el que les
permitid obtener feedback de sus acciones y de la situacion personal de sus colaboradores. A
través de este canal, se compartian fips sobre el confinamiento, bromas, memes, realizaban
concursos y retos entre varias personas de distintas areas. Esto les permitié poder adelantarse
en sus tomas de decisiones y mejorar el clima laboral que se habia visto disminuido

considerablemente.



En el 89 Foro de Comunicacion Interna a cargo de Estudio de Comunicacion, también
se mencionaron varios casos similares en Espafia, los cuales, en palabras de sus voceros,
fueron dedicados a la transparencia, el aprovechamiento de los nuevos canales digitales y
creacion de espacios de escucha continua para crear cercania, tranquilidad y acompaiar al

colaborador durante esta situacion (Dicomfidencial, 2020).

Otras herramientas disruptivas para comunicacion interna.

Si bien algunas empresas han utilizado herramientas de comunicacion tradicionales como sus
portales y mailings, y otras empresas optaron por la mensajeria instantdnea como salida para
generar una comunicacion rapida y masiva, o el uso de bots como método de ayuda
inmediata; existen casos, en contextos diferentes, en los que muchas empresas utilizan
nuevos métodos disruptivos para conectar con sus colaboradores y mantenerlos informados

con las actividades de la compaiiia, asi como reforzar sus valores de cultura corporativa.

El caso de la campana corporativa por el 90 aniversario de Iberia, donde el uso del
podcast como herramienta de identidad corporativa permitid que la empresa conecte con sus
colaboradores a pesar de no ser el publico objetivo final de este nuevo producto. “Poner en
valor el compromiso y la dedicacion de los empleados en los dialogos generados en los
capitulos del Podcast, ha permitido que el grupo interno tenga un gran protagonismo en la
campafia” (Sellas, 2020, p. 164). Entonces, hacer parte a los colaboradores contando historias
desde el lado méas humano de las personas, genera un vinculo especial pues se reconoce su

labor enun espacio de difusion nuevo.

Evidentemente, la situacion actual de pandemia ha obligado a grandes compaifiias en
todo el mundo a adaptar sus procesos e idear nuevas herramientas para proteger a sus
colaboradores, monitorear constantemente el estatus de la salud de cada uno y reforzar los
medios de informacion para estos. Tal es el casode HSBC, una de las entidades financieras
mas grandes del mundo. En su sucursal en China, se convoco a todos sus trabajadores a
colaborar en el disefio e implementacion de una aplicacion movil que permitiera mantener a
todos informados de las actualizaciones en torno al Covid-19 en el pais, asi como establecer
un canal de comunicacion directo entre todos los colaboradores y con la compaiia. Esto ha

permitido atender rapidamente a los trabajadores que se encontraran de pronto en una
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situacion de riesgo y brindarles todo el soporte econdmico, médico y emocional necesario

(HSBC, 2020).

Asi mismo, Mastercard ha implementado las surprise site calls (llamadas sorpresa)
en las cuales se agrupa a los colaboradores en equipos de tres o cuatro al azar, estos deben
compartir una videollamada de media hora a la semana donde se ponen al dia sobre sus vidas
y famila. Esto pretende reemplazar los encuentros casuales entre colegas en las areas
comunes de la empresa en circunstancias normales; asi, la compaiia se asegura de mantener
canales de comunicacion entre colaboradores y proporcionales espacios de dispersion a pesar

de la distancia (Strauss, 2020).

En ese sentido, los casos antes mencionados demuestran una clara adaptacion de
diferentes empresas alrededor de todo el mundo al crecimiento de los nuevos medios
digitales, y la importancia de estos dentro de una estrategia de comunicacion interna. Como
dice Puertas-Hidalgo (2020), “una comunicacion interna debe ser priorizada para fortalecer
los vinculos con los publicos y contribuir a la promocion de la cultura organizacional” (p.
70). Es asi pues, que divide alrol del comunicador interno en controlar, motivar, sensibilizar
e informar, y que esto debe funcionar para los diferentes publicos y en las diferentes

plataformas por las que se comunica.

1.3. Publico objetivo

Parala Estrategia de Comunicacién Interna propuesta, se tienen 2 tipos de publicos los cuales
se han definido debido a la ubicacion de sus oficinas y centros de trabajo previos al inicio del

Estado de Emergencia en el Pert.

- Pablico objetivo primario:
Son todos los empleados de BCA cuyo centro de trabajo es la Sede Central. Ellos
seran los principales involucrados el retorno progresivo al trabajo presencial y para
los cuales el plan de comunicaciébn debe abarcar todos los temas pertinentes.
Generalmente es personal de “Staff”, siendo parte de todas las areas no comerciales
de la empresa. Ellos han venido realizando sus labores, en su mayoria, desde casa
(Home office),por lo que se sienten con incertidumbre, desesperacion y ansiedad. Sin

embargo, debido a los beneficios de trabajo en casa que la empresa ha venido
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promoviendo por varios afios, esto no ha afectadola productividad en sus actividades.
Dentro de este grupo, podemos identificar a un total de 100 personas que han sido
considerados como colaboradores con posiciones criticas para brindar soporte a las
diferentes agencias alrededor de todo el pais. Ellos, a diferencia del resto de
colaboradores, han asistido a la Sede Central durante este tiempo, convirtiéndolos en
un publico altamente expuesto, pero que ya tienen conocimiento y practican los

protocolos de salud correspondientes.

Publico objetivo secundario:

Por otro lado, las personas que trabajan en las agencias bancarias, tanto en Lima como
en provincia, conforman el segundo grupo objetivo al cual se le deberd mantener
informado sobre las medidas tomadas al interior de la empresa, mas alld de que no
sean parte activa de la reincorporacion a la sede central. Son todos aquellos que
conforman la fuerza de ventas del banco y que, en cierta medida, han mantenido una
asistencia a sus centros de trabajo o, en su defecto, se hicieron cargo del “Call
Center” durante este periodo de emergencia. Asi pues, son un publico altamente
expuesto y se sienten temerosos, ansiosos y cansados. Es importante sefialar que, al
asistir a las agencias, ya conocen los protocolos de seguridad sanitaria

implementados.
Colaboradores considerados “Poblacion Vulnerable”:

Segin el MINSA (2020), las personas consideradas poblacion vulnerable ante el
contagio del COVID-19 son los nifos, adultos mayores, pacientes con enfermedades
crénicas, cancer o inmuno-supresion. Asi pues, la edad en la que una persona es

considerada adulto mayor es de 65 afos.

En ese sentido, tomando como referencia la edad de los colaboradores de tres bancos
de la misma escala que el BCA, Banco de Crédito (2019), Interbank (2019) y el
BBVA (2018), se pudo observar que el porcentaje de colaboradores que cumplen esta

caracteristica no pasa de 2% del total de sus colaboradores.

Asi pues, este publico debe tener un trato de la comunicacion ligeramente diferente y
se deberfa poder proponer acciones como parte de la estrategia pues no serian

incluidos dentro del retorno progresivo a la sede central.
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Es importante mencionar que dentro de este publico, también estarian incluidas las

personas que tienen personas vulnerables dentro de su vivienda.
Colaboradores posiblemente contagiados.

No hay que dejar de mencionar a aquellos colaboradores que, ante una enfermedad
altamente contagiosa, puedan haber quedado expuestos y han contraido el virus. Estas
personas, entrarian también dentro del publico de vulnerables, pero sobre todo serian
considerados en comunicaciones especiales de seguimiento durante el proceso de la

enfermedad y la recuperacion.

Tomando en cuenta el nimero de contagiados que ha tenido el BCP (Diario Gestion,
2020) hasta micios de mayo, se aproxima entre 30 a 45 personas que pertenecen a

este grupo objetivo.

1.3.1 Perfil del colaborador BCA

Gracias al gran impacto de la cultura organizacional de la empresa “Alko” los colaboradores
tienen caracteristicas de trabajo que van acorde a los valores con la finalidad de cumplir con
las aspiraciones y el propdsito. En ese sentido, el BCA tiene personas que han pasado por
diversos cambios estructurales dentro de la compafiia, lo cual lo ha hecho una persona
resiliente, dispuesta al cambio y llena de confianza. Asi mismo, la flexibilidad dentro de las
diferentes areas ha permitido que el colaborador se sienta mas comodo y ha desarrollado en
el un alto grado de autonomia ensus proyectos y una gran adaptabilidad a las nuevas formas
de trabajo. Son capaces de enfrentarse a nuevos retos, tomar decisiones importantes velando

por el bienestar de las personas, trabajar en equipo agilmente y actuar con gran entusiasmo.

La cultura Alko ha incurrido enormemente en todo el grupo de personas del BCA,
por lo que se ha logrado que los valores de esta se vean reflejados en el accionar y desempefio

de sus colaboradores.
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1.4. Mapa de poder

Con el fin de convertir en aliados de la estrategia a ciertos grupos de interés, se definen los

siguientes stakeholders como aliados para el presente plan de comunicacion:

Figura 1. Mapa de Poder

Fuente: Elaboracion propia

Comité Corporativa de Emergencia

Colaboradores Sede Central

Lideres BCA

Proveedores

ESTRATEGIA DE
COMUNICACION
Otros equipos BCA INTERNA

Colaboradores Agencias
Entidades Gubernamentales

Stakeholders internos

Stakeholders externos

1.4.1 Stakeholders Internos

Lideres BCA

Grupo conformado por el total de gerentes, jefes y coordinadores BCA quienes tendran el rol
de comunicar de manera activa y transparente las medidas y decisiones tomadas durante el
proceso de reintegracion progresiva. Ademas, los lideres deberan mantener cercania y llevar
a cabo un seguimiento constante a los miembros de sus respectivos equipos a fin de fungir

como canal directo para los colaboradores ante dudas o sugerencias.

Comité Corporativo de Emergencia
Equipo conformado por distintos directivos del BCA cuya funciéon enla implementacion del
presente plan consiste en brindar al equipo “De Regreso a Casa” toda la informacion

necesaria sobre los cambios en los protocolos de seguridad en el trabajo y las decisiones que
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se tomen a nivel corporativo sobre el proceso de retorno a las instalaciones de la sede central

del banco.

Colaboradores de la sede central BCA

Conjunto de colaboradores BCA que, antes del inicio del Estado de Emergencia,
desempefiaban sus labores en la sede central del banco. Ellos y ellas deberan demostrar
disposicion para ser parte de las miciativas de comunicacion y aplicar de manera correcta las

medidas de seguridad a su regreso a la oficina.

Colaboradores de las agencias BCA

Conjunto de colaboradores BCA que laboran en la red agencias del banco a nivel nacional.
Ellos y ellas continian sus labores actualmente, dando soporte y atencion a los clientes BCA,
por lo que se le considera como un grupo importante durante la situacion ante el publico

externo.

Otros equipos BCA

Grupo conformado por los colaboradores BCA del area de sistemas quienes daran soporte
técnico en diferentes acciones del plan de comunicacion a fin reducir el riesgo en la
implementacion de estos, asi como optimizar los recursos disponibles. Ademas, equipos

como Riesgo Operativo, Capacitacion y Marketing, serian grandes aliados para la estrategia.

1.4.2 Stakeholders Externos

Proveedores logisticos
Conjunto de proveedores que brindardn soporte a la implementaciéon de ciertas acciones del

plan de comunicaciéon como la instalacion de viniles y sefialéticas al interior de la oficina .

Entidades gubernamentales
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Conjunto de entidades del Gobierno Ejecutivo y Legislativo que establecen las normativas y

protocolos a seguir para las distintas actividades individuales y econdmicas. La declaratoria

de estos lineamientos determinard las decisiones y posibilidades en la implementacion del

presente plan para el regreso progresivo de los colaboradores.

1.5. Analisis FODA

Tabla 1. Matriz FODA cruzado

Fuente: Elaboracion propia

Oportunidades

O1: Protocolo de retorno al
trabajo definido por el
Ministerio de Salud.

02: Plan de reactivacion
economica dictado por el

Gobierno Central en marcha.

03: Gran demanda de
herramientas  digitales de

audio y video.

O4: Intensificacion de Ia
transformacion digital a nivel

global.

O5: Crecimiento de la
cultura del teletrabajo a nivel

nacional

Amenazas

Al: Répida expansion del
COVID-19

A2: Incertidumbre respecto

al futuro del pais.

A3: Creacion de focos

infecciosos en las oficinas.

A4: Amenazas cibernéticas
ante el aumento del uso de

herramientas digitales.

AS5: Incremento en los casos
de problemas de salud

mental.

A6: Incremento en el riesgo

de violencia doméstica.
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Fortalezas

F1: Proyecto “Alko”
permitid6 la implementacion
de una cultura corporativa
basada en la horizontalidad,
trabajo en equipo frente a los

retos y rapidez de adaptacion.

F2: Cada colaborador cuenta

con su propia laptop.

F3: Iniciativa “jVamos por

un afio de 20!” tuvo gran

recibimiento y aceptacion
entre los  colaboradores
quienes se sintieron

motivados por las estrategias

y los retos.

F4: Canales digitales de
comunicacion interna
(Intranet 'y  Portal del

colaborador) y presencia de

Marca Empleadora en redes

sociales.
F5: Comunicacidon
transparente y  constante

hacia los colaboradores sobre

planes y cambios en la
empresa en el marco del

Estado de Emergencia.

Estrategia (FO)
F1/04: Emplear canales
digitales como medios de

informacién y refuerzo de

cultura agil.
F5/03: Aprovechar los
nuevos espacios digitales

para intensificar la conexion

del colaborador con su lider.

F2/05: Promover el home
office

alternativa de trabajo.

como principal

F4/01: Comunicar las

medidas implementadas a
través los distintos canales

disponibles.

Estrategia (FA)

F2/A4: Refuerzo en 1la
comunicaciébn de protocolos

de ciberseguridad.

F3/A2: Renovacion de la
a jReinventemos

20!

miciativa
nuestro afio de como

motivacion.

F4/A5,6: Comunicar
diferentes espacios externos
para contribuir con una
agenda de entretenimiento y

dispersion.

F5/A1: Comunicacion de
tips y recomendaciones sobre

el cuidado personal.

F1/A5,6: Fortalecer los
espacios de comunicacion
entre los lideres y sus
equipos.
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Debilidades

D1: Falta de wvariedad en
medios de comunicacion

interna.

D2: Posible porcentaje de
colaboradores como parte de
la poblacion de riesgo frente

al COVID-19.

D3: Posible desconexién de

los colaboradores con la
cultura corporativa debido al

aislamiento social.

D4:

Estrategia (DO)

D1/03: Expansion de las

herramientas de
comunicacion interna
(podcasting,
videoconferencias, talleres
virtuales).

D1/04: Creacion de una

herramienta de inteligencia

artificial como  soporte
informativo (bof).
D2/03: Tratamiento

diferenciado del mensaje de
acuerdo al publico especifico
de

empleando canales

comunicacion nuevos.

Estrategia (DA)

D3/A5: Creacion de un
espacio virtual que a través
del refuerzo de los valores
corporativos busque llevar

bienestar a los colaboradores.

D2/A2: Refuerzo de
mensajes de compromiso con

los colaboradores.

D2/A3: Comunicacion
enfocada en el trabajo desde

casa.
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CAPITULO 2: PROPUESTA DE COMUNICACION

El presente capitulo tiene como finalidad el planteamiento del plan estratégico de
comunicacién interna disefiado para dar soporte al proceso de retorno progresivo de los

colaboradores del BCA enel marco de la reactivacion econdémica.

2.1. Objetivos

2.1.1. Objetivo general
Guiar a los colaboradores de la sede central del Banco Corporativo Americano en el proceso
del retorno a las instalaciones y reposicionar la cultura organizacional en toda la empresa en

un periodo de cinco meses

2.1.2. Objetivo especifico 1
Lograr que un 100% de los colaboradores de la sede central del Banco Corporativo
Americano conozca y aplique adecuadamente los protocolos de seguridad sanitaria en el

proceso de retorno a las instalaciones.

2.1.3. Objetivo especifico 2
Reforzar los valores de la cultura Alko para mejorar la experiencia de los colaboradores de

la sede central del Banco Corporativo Americano en el proceso de retorno a las instalaciones.

2.1.4. Objetivo especifico 3
Dar soporte a la estrategia de marca empleadora a través de canales digitales externos para
resaltar las iniciativas de comunicacion interna y posicionar al BCA como referente en

gestion humana en tiempos de crisis.
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2.1.5. Objetivo especifico 4

Involucrar a los colaboradores de la red de agencias del BCA ya los colaboradores de la sede
central considerados como poblacion de riesgo a nivel nacional en la comunicacion de
medidas y protocolos para la reincorporacion progresiva de los trabajadores de la sede central

a fin de reforzar el sentido de pertenencia y compromiso frente a este publico.

2.2. Definicion de la estrategia

La estrategia que buscamos realizar para cumplir nuestros objetivos sera desarrollada con
actividades que ayuden a cumplir estos mismos, desplegados en diferentes momentos de la
campana. Para ello, se han definido 4 etapas tomando como referencia el tiempo que tomaria
que cada colaborador de la Sede Central retorne a las oficinas por lo menos una vez. Se
calculd que esto llevaria un aproximado de 5 meses de acuerdo a las especificaciones del

protocolo. (Véase figura 2)

Fase 0: Evaluacion y Diagndstico

La primera fase esta comprendida durante el mes de junio e inicios del mes de julio. En este
periodo se realizardn acciones de diagnostico a través de evaluaciones y se iniciardn las
coordinaciones respectivas antes del micio del despliegue del plan. Es importante tener
conocimiento de la situacion actual de la empresa y de cada colaborador, a detalle, para poder

tomar las decisiones mas efectivas.

Fase 1: Kick-off

El inicio de las acciones de la estrategia debe iniciar semanas antes a la reincorporacion. El
despliegue del protocolo a los lideres, la comunicacion efectiva a todos los colaboradores
nvolucrados y sobre todo las medidas tomadas previamente en el lugar fisico. Este periodo
sera el de la informacion: todos los colaboradores deben tomar conocimiento del

procedimiento, las formas y las precauciones a tener para el inicio del retorno.
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Fase 2: Reincorporacion

Mas alla de ser la etapa en la que los colaboradores pueden empezar a asistir presencialmente
a las oficinas, para el equipo de comunicacion interna debe ser un periodo de
acompafiamiento y guia con ellos. La gran masa de informacion que, a pesar de los esfuerzos
didacticos y comunicacionales, pueden resultar pesados y confusos, hace que esta etapa se
realicen actividades que soporten y ayuden en este proceso. Reforzar la cultura y reconectar
nuevamente al colaborador con su espacio de trabajo, deben ser acciones continuas y
conjuntas que deben prevalecer en estos meses. El despliegue total de nuestra estrategia debe

darse en este momento.

Fase 3: El nuevo normal

La ultima parte de nuestra estrategia debe iniciar dias antes a las semanas en las que los
ultimos grupos de colaboradores puedan acceder a las oficinas. A partir de entonces, debido
a las medidas de aforo, la asistencia periddica se convertird en la nueva forma de ir a trabajar,
si el trabajo asi lo requiere. Todo el esfuerzo de la estrategia debe preparar informativa y
mentalmente a los colaboradores para poder afrontar el “nuevo normal” de la mejor manera
y en beneficio de la empresa. Nuestra estrategia debera culminar con una evaluacion sobre

la comunicacion y una conclusién para futuras acciones a realizar.

Figura 2. Estrategia de Comunicacion

Fuente: Elaboracion Propia

Setiembre Noviembre Diciembre

Evaluacién Resultados

Informacién Protocolos de Retorno
Guia y acompanamiento / Actualizacién Constante
Comunicacién Masiva Protocolos

Reincorporacién progresiva
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2.3. Concepto de la Estrategia:

Tomando en consideracion el lenguaje, la gran adhesion de la cultura y sus valores, y la
metodologia de trabajo que manejan actualmente los colaboradores, se propone que el

concepto de la presente estrategia sea:

“+ Alko: ;Reinventemos nuestro aiio de 20!”

2.4. Identidad de la estrategia

Nuestra estrategia debe estar respaldada por una identidad que converse con la cultura
organizacional y que resalte sus atributos y propiedades, ya que estd muy bien posicionada
en los colaboradores, manteniendo el sentido de pertenencia. Asi mismo, debe ser capaz de
comunicar con claridad y de manera didactica todos los aspectos informativos que son
necesarios en esta estrategia. En ese sentido, se propone una identidad que reinvente y aplique
la cultura en esta coyuntura, reforzdndola y retando a las personas a una constante

transformacion.

2.4.1. Tratamiento del mensaje
La ligera modificacion del mensaje micial trae consigo un énfasis en el tono del mensaje. Por
ello , y siguiendo con los lineamientos planteados por los objetivos, el mensaje debe

conversar con los ya bien posicionados valores corporativos. Entonces, el mensaje debe ser:

- Transparente:
Se debe comunicar todo tipo de informacion relevante para mantener “al dia” a los
colaboradores. La transparencia permitira que las otras caracteristicas del mensaje

puedan lograrse con mayor facilidad.

- Cercano e informal
La cercania con los colaboradores debe reflejarse a través de palabras y piezas de
comunicacion que sean guia para ellos durante este periodo. Un mensaje de tono

informal hara que se establezca confianza y seguridad.
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2.4.2.

Retador

El mensaje debe hacer hincapi¢ en el sentido de pertenencia con la empresa. Siendo
uno de sus valores el reto constante y la aceptacion de nuevos desafios, un mensaje
que los desafie en este contexto, serd una prueba interesante para la demostracion de

este.

Inspirador y motivador
Un trato personal y cercano, con la intencion de apoyar a atravesar por los dificiles
momentos de incertidumbre y temor, ayudara a mantener una performance laboral

constante y sobre todo, una mente activa y esperanzadora.

Identidad visual

Atributos corporativos:

La identidad visual para la estrategia debe representar una version renovada de la
cultura organizacional y sus valores. A partir de ello y de la eleccion de un mensaje
renovado, los atributos corporativos que se proponen son: un nombre de la estrategia,
un logotipo, un slogan, la tipografia a utilizarse en las piezas y una paleta de colores

que identifique a los colaboradores y vaya acorde a los objetivos.

Eleccion de un nombre: “+Alko”

La idea de agregarle el icono “+” al ya vigente nombre de la cultura del BCA, se
propone con el proposito de dar un mensaje de renovacién y suma durante la vuelta
a las oficinas y que represente un refuerzo de los valores culturales que ayuden a
atravesar esta situacion, sin dejar de lado su esencia original. Ademas, el juego de
palabras con el significado (“Vuela alto” en quechua) y el simil con “alto” hace que
sea un nombre facil de recordar. Ademas, el nombre esta relacionado con los valores,
connotando disconformidad, entusiasmo y tenga el tono retador e inspirador que

buscamos.

Slogan:
Para acompanar la estrategia y reforzar el mensaje principal, proponemos el uso de

un slogan que, entre otras cosas, motive a los colaboradores. Por ello, el uso del
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mensaje clave en todas nuestras comunicaciones recuerda constantemente el tono
retador e inspirador de este. Es asi que, este seria “;Reinventemos nuestro aio de

20! aprovechando asi el gran posicionamiento del mensaje original a inicios de afio.

Tipografia:

La tipografia elegida también debe representar los valores culturales. En ese sentido,
debe ser moderna, alegre, enérgica y que genere confianza. Asi pues, se eligio la
tipografia “My best shot” tanto para el logotipo como para los titulos, ya que al tener
bordes redondeados, da la sensacién de movimiento y modernidad. mientras que, para
los otros textos de nuestras piezas, utilizaremos la tipografia “DIN Alternate Bold” ya
que es mas legible, ordenada, pero que no pierde la modernidad. Ambas pertenecen

ala familia “san serif”.

Tabla 2. Tipografias

Aplicacion Tipografia

E
titulllos * a‘ko My Best Shot Regular

jReinventemos

Otros nuestro aﬁo DIN Alternate Bold
textos
de 20!
Logotipo:

El logotipo es el nombre de nuestra campaiia con ligeras alteraciones en su
direccionalidad. El ligero efecto de subida que se gener6 fue para representar “que va
siempre hacia arriba”, haciendo juego con el significado de la palabra. Esta misma,
se muestra con una linea debajo con la intenciéon de recalcar el nombre de la cultura
que ya esta posicionada dentro de la empresa. Buscamos que el logotipo represente
dinamismo y que la union de las letras y formas estén en armonia. Asi mismo, se

propuso una simulacion del que seria el logotipo del BCA, para asi demostrar que
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ambas lineas graficas e identidad deben mantener similitudes y conversar

mutuamente.

Figura 3. Logotipo BCA

¥BCA

Figura 4. Logotipo +Alko

Colores:

El disefio de las comunicaciones, las piezas de branding espacial y todo tipo de
comunicacién, debe mantener una paleta de colores que esté relacionado con el
refuerzo de los valores y el tratamiento del mensaje propuesto; asi como seguir en la
linea de los valores cromaticos del logo de la empresa. Por ese motivo, estos son los

colores que utilizaremos en nuestra estrategia:
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Azul: Con codigo #fcc822, este color seria el principal que utilizaremos en las
comunicaciones. Elazul suele tener relacion con los significados de serenidad, calma

y confianza. Ademas, esta presente en nuestro logotipo.

Celeste: Con codigo #95db31, el celeste resulta un excelente color secundario y
complementario para el anterior. Al seruna variacion del azul, combinan entre ambas,

connotando los mismos conceptos.

Amarillo: Con codigo #045999, este color permite tener un contraste con los
anteriormente mencionados. Este contraste es importante para generar dinamismo en
las comunicaciones. Siendo un color mas calido, el amarillo representa energia y

calidez.
Verde: Con codigo #95db31, el verde es un color intermedio entre los azules y el

amarillo, dando balance al disefio de las comunicaciones. Su significado de

crecimiento y frescura soporta al mensaje final.

Figura 5. Paleta de colores

Desarrollo de la estrategia de comunicacion

Luego de haber definido la estrategia de comunicacion con cada una de sus fases, se procede

a detallar, por objetivo especifico, las estrategias y actividades puntuales con sus respectivas

metas e indicadores.
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2.5.1. Objetivo especifico 1:
Lograr que un 100% de los colaboradores de la sede central del Banco Corporativo
Americano conozca y aplique adecuadamente los protocolos de seguridad sanitaria en el

proceso de retorno a las instalaciones.

Estrategia 1: Plan de comunicacion para dar a conocer de manera efectiva los

protocolos de seguridad sanitaria.

Tomando en consideracion que la informaciébn en torno a las normas y protocolos
establecidos por el Gobierno puede resultar abrumantes y confusas para muchas personas, se
propone la implementacion de un plan de comunicacion que informe de manera sucinta y
directa la informacién mas relevante para el proceso de reincorporacion de los colaboradores
a sus espacios de trabajo. Este plan considera a los lideres como los aliados mas importantes,
asi como la implementacion de nuevos canales de comunicacion que nos permitan llegar a

los colaboradores de diferentes maneras y el reforzamiento de los medios ya disponibles.

Actividad 1: Comunicacion constante y directa con los Lideres del BCA

Como nuestros aliados principales y mds importantes dentro de la estrategia, los lideres de la
empresa son los encargados y principal canal informativo para realizar el despliegue de la
informacion sobre el proceso de reincorporacion a los afiliados. Es importante para ello que
su comunicacion sea clara y concisa, y ademdas que ningiin detalle sea omitido. Ademas, los
lideres deben comprometerse a mantener una comunicacion periodica con sus equipos en
temas personales. Para que el despliegue sea efectivo, como parte del equipo de

comunicacién interna, se realizard lo siguiente:

- Conferencia virtual con Lideres: como primer paso para lograr comunicar
adecuadamente a los colaboradores los protocolos de seguridad, se considera
indispensable desplegar los lineamientos del protocolo y las proximas medidas a
realizar respecto a la vuelta a las oficinas a los lideres. Esta conferencia se realizara
por la herramienta digital Zoom solo para los gerentes y jefes a nivel nacional.
Habiendo informado a los lideres, se espera que estos sean capaces de trasladar esta

informacioén a sus equipos mas adelante y resolver cualquier duda que pueda surgir.
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Se busca generar una conversacion mas cercana con los colaboradores desde la figura

del lider presente en cada fase.

Video de kick-off de campaiia: como parte de la fase 1 de la presente estrategia, se
plantea dar inicio a la comunicacién hacia los colaboradores en general por medio de
un video protagonizado por lo lideres (especialmente el o la CEO) donde se informe
por primera vez del retorno progresivo de acuerdo al protocolo de seguridad sanitaria.
Esta gran noticia estard acompafiada del anuncio de la implementacion los nuevos
canales comunicacion y momentos de encuentro para lograr un proceso de
reincorporacion Optimo. Este video estard empapado de la cultura Alko, con mensajes
motivadores, retadores y cercanos que recuerden a los colaboradores lo que los
distingue como equipo. Se propone emplear el Portal del Colaborador para
publicacion central del video y dar soporte a esto con boletines y mensajes masivos

dirigidos alos colaboradores al Portal.

Para conocer el guion de este video, véase en Anexo 3.

La realizacion de la pieza audiovisual se daria de manera interna. La idea es que
se recopilen las grabaciones de los protagonistas con su propio teléfono celular desde
sus casas, previamente habiéndose enviado el guion y las pautas respectivas para la
Optima grabacion de este. La edicion de los videos y audio estaria a cargo del equipo

de Comunicacion Interna.

Los lideres compartiran la presentacion instructiva sobre el protocolo de
reincorporacion como herramienta de informacion e induccion para los
colaboradores de la Sede Central en el cual se explicard, de manera detallada y

didactica, todas las medidas a tener en cuenta para el retorno progresivo alas oficinas.

Promover la comunicacion Lider-Colaborador en espacios virtuales de
aproximadamente 15 minutos al mes en los que ambos puedan conversar con

transparencia y cercania sobre temas profesionales, personales y de preocupacion
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Tabla 3. Marco Logico 1

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Lograr que el 100% de | Porcentaje de lideres de la | 1.Sondeo mensual: llamadas
los lideres de la sede | sede central que participa | telefonicas a grupos
central participe | activamente de las | aleatorios de colaboradores

activamente de las | iniciativas de comunicacidn | para encuestarlos sobre su

iniciativas de | transparente y cercana con | satisfaccion con las
comunicacion los colaboradores de su| imiciativas de comunicacion
transparente y cercama | equipo. y su cercania con su lider.

con los colaboradores
2. Encuesta de cierre a

de su equipo.
colaboradores: como parte de
la fase de resultados, se
encuestara a los
colaboradores sobre distintos
aspectos de la estrategia de
comunicacion

implementada.

Actividad 2: Implementacion de nuevos canales de comunicacion interna
Esta actividad plantea la expansion de los canales de comunicacion a disposicion de los

colaboradores en respuesta a la necesidad de nuevas formas de conectarse con ellos.

A continuacion, se detallan los canales propuestos:

- Difusion de mensajes através de Whatsapp:
Se propone implementar el uso de esta aplicacion de mensajeria instantdnea para
difundir los mensajes mas relevantes durante la estrategia. Los mensajes se enviaran

masivamente a todos los colaboradores de la Sede Central.
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Gracias a que todas las personas cuentan con un teléfono celular y es una red
mterna, podremos validar la vigencia de los nlimeros asi como la correcta recepcion

de esta.

Entre los mensajes que se enviaran por este medio estan los links dirigidos al
portal del empleado con las publicaciones constantes que se hacen por ese medio,
recordatorios de cuidado personal, informacién sobre numeros de emergencia, entre

otros.

- Protectores de pantalla informativos al retorno:
Debido a la gran importancia de mantener informados a los colaboradores,
consideramos que seria importante tener piezas de comunicacion en las computadoras
del colaborador. En ese sentido, la programacion de screensavers relacionados al
programa de retorno o, en todo caso, referidos al trabajo remoto, resultaria una

manera efectiva de llegar a los colaboradores a nivel nacional.

Un factor a nuestro favor es que todos cuentan con laptop, por lo que, al estar
conectados al sistema de la empresa, la programacion seria completamente realizable

en coordinacion con los equipos respectivos.

Tabla 4. Marco Logico 2

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Lograr que el 100% de | Porcentaje de los | 1. Encuesta de cierre a
los colaboradores de la | colaboradores de la sede | colaboradores: como parte de

sede central hagan uso | central que hagan uso o|la fase de resultados, se

0 conozcan los nuevos | conozcan los nuevos canales | encuestara a los
canales de | de comunicacién interna. colaboradores sobre distintos
comunicacién interna. aspectos de la estrategia de
comunicacion
implementada.
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2. Reporte mensual de
recepcion de mensajes del

chat de Whatsapp.

Actividad 3: Potenciar los canales tradicionales de comunicacion interna

Actualmente, el BCA cuenta con distintos canales de comunicacién interna comunes en la
mayoria de empresas hoy en dia. Sin embargo, el que sean tradicionales no implica que no
puedan ser aprovechados de nuevas maneras. Por ello, se pone una mirada diferente hacia
estos medios, identificando nuevas herramientas que se pueden incorporar para asi

repotenciarlos.

- Podcast“+Alko”: através de portal del colaborador:
Se propone la creacion de un Podcast que deberd contar con un/a conductor/a
miembro del equipo de Comunicacion Interna, quien recibira a un/a nuevo/a
colaborador/a invitado/a quien compartird su experiencia ya sea como trabajador/a
reincorporado/a o parte de la planilla aun en trabajo remoto. Ademas, juntos
intercambiaran informacién sobre avances en las medidas de reincorporacion de
colaboradores (actualizacion de cifras, nuevos elementos en el protocolo de

seguridad, entre otros).

Este podcast se grabard de manera remota y serd publicado en una seccion
dedicada del Portal del Colaborador quincenalmente. Adicional a esto, se empleara
Whatsapp y el mailing como medios de difusion y refuerzo de la comunicacion,

redireccionando a los colaboradores al link del nuevo episodio.

El podcast estaria identificado mediante un logo alineado con la identidad

visual antes propuesta. (Véase Figura 6)
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Para conocer la pauta del primer episodio, véase Anexo 4.

Figura 6. Logo +Alko Podcast

\kKo
WO

Video Boletines “+Alko News”:

A través del Portal del Colaborador como canal central, se propone la creacion de
video boletines bajo el nombre “+Alko News” que semana a semana sean
protagonizados por diferentes lideres BCA. Estos brindardn un pequefio resumen de
las acciones mas resaltantes del mes, tal como actualizaciones en los protocolos de

seguridad sanitaria, nuevas medidas tomadas por el corporativo, referencias a algun

episodio de Podcast “+Alko”, entre otros temas.

Ademas, para lograr un mayor alcance, se propone emplear el mailing y
Whatsapp como herramientas de difusion que, por medio de una pieza con link al

video en el Portal del Colaborador inviten a los trabajadores a verlo.
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Figura 7. Logo +Alko News

(ko
WO

Branding de espacios (sefialética):

El uso de los espacios fisicos en las instalaciones es una manera efectiva de
aprovechar los recursos disponibles. Ademas, es un requisito como parte de los
protocolos informar sobre las medidas. Es asi como el brandeo de los espacios mas
transitados, asi como los bafios y los mismos sitios de trabajo, deben ser los
principales puntos que deben ser intervenidos. Los mensajes que se colocarian en

estos serian tanto informativos como inspiradores. Proponemos los siguientes:

Mensaje 1:°“2 metros nos separan. Muchas cosas mas nos unen. #MasAlko”

Este mensaje debe ir acompafiado de una flecha que indique distancia y marcas en los
pisos que sefialan el lugar en los que las personas deben ubicarse para respetar la

distancia minima).

Espacio: Ascensores, corredores y espacios compartidos como cafeteria.

Mensaje 2:°“20 segundos que hacen la diferencia. jLéavate las manos frecuentemente!
#MasAlko”

Espacio: Espejos de los bafos.

Mensaje 3: “El cambio nos hace mas fuertes. jReinventemos nuestro afio de 20!

#MasAlko”

33



Espacio: El mensaje clave y principal de la estrategia debe estar presente en la mayor
cantidad de espacios posibles. Principalmente, debe ubicarse paneles, afiches o

jalavistas enla entrada a la Sede Central.

Mensaje 4: “En esta casa nos cuidamos para cuidar los planes y suefio de los demas.

Usa una mascarilla en todo momento. #MasAlko”

Espacio: Entrada de la Sede Central.

Creacion de seccion de informacion de COVID-19 en Portal del Colaborador

Parte importante del proceso de reincorporacion progresivo es ser capaces de
mantener informados a nuestros colaboradores sobre el Covid-19 para asi ofrecer un
canal veridico y evitar los fake news que circulan en redes externas. El contenido de
esta seccion seria de noticias relevantes, las ultimas medidas tomadas por las
entidades gubernamentales, recomendaciones y ademas de un espacio de despistaje
que les permita a los colaboradores detectar cualquier posible caso de contagio (tanto
los reincorporados como los que permanezcan en trabajo remoto). Esto ultimo
funciona como un formulario que permita a los trabajadores realizar un autodespistaje
frente a cualquier alarma de contagio de acuerdo a las recomendaciones establecidas
por el Ministerio de Salud. En caso, algiin colaborador resulte como sospechoso de
contagio, el sistema enviaria un mensaje a las personas pertinentes dentro de la

organizacién de acuerdo al protocolo de seguridad sanitaria.

Ademas, se ve este espacio como una oportunidad para compartir informacion
sobre puntos de venta de mascarillas, gel antibacterial o todo tipo de EPP (Equipo de
Proteccion Personal) donde puedan conseguirlos con descuentos corporativos por ser

colaboradores del BCA.

Para lograr que los colaboradores conozcan sobre este espacio, se emplearan
canales de difusion como boletines en mailing, WhatsApp, menciones en el Podcast,

entre otros.
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Correo electronico masivo: “Mailing”

Los correos masivos de corte corporativo son una herramienta de comunicacion muy
utilizada. Como parte del presente plan de comunicacion, se propone emplear el
mailing como un canal de refuerzo para la difusion de piezas publicadas en otras
plataformas, como los episodios del podcast “+Alko”, nuevas ediciones de “+Alko
News”, mvitaciones a talleres informativos y de cultura corporativa, tips de cuidados

de la salud y protocolos de seguridad.

Inteligencia artificial en el portal del colaborador (Bot):

El BCA cuenta con una planilla de colaboradores muy extensa, por lo cual se prevé
que los lideres y demas canales y puntos de comunicacion no tengan capacidad de
respuesta inmediata ante consultas y sugerencias frecuentes por parte de los
colaboradores. Tomando en cuenta ello, se propone la implementacion de un bot de
asistencia en el Portal del Colaborador que permita atender a los colaboradores 24/7.
Esta inteligencia artificial estaria programada para responder dudas respecto al
protocolo de retorno principalmente, con una proyeccion a ser una herramienta ttil
para cualquier tema. Se encontraria en el Portal del Empleado como un chat
identificado por un icono llamativo de un robot alineado a la identidad visual

propuesta. (Ver figura 8)

Figura 8. + Alko Bot
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- Uso del portal Intranet:
A través de esta herramienta se compartira con los todos los colaboradores de manera
transparente los documentos en formato completo, como el protocolo de seguridad
sanitaria en las oficinas y el protocolo de retorno progresivo. Por medio de mailing
se les recordaré a los trabajadores que dicha informacion se encuentra disponible en

ese espacio.

Tabla 5. Marco Logico 3

Fuente: Elaboracion propia

Fuente de verificacion

Indicadores

Lograr que un 80% de | - Nivel deuso de las nuevas | 1. Encuesta de cierre a

los colaboradores de la

sede central hagan uso

de las nuevas
herramientas de
comunicacion en los

canales tradicionales.

funciones de los canales
de comunicacidn interna

ya existentes.

colaboradores: como parte de
la fase de resultados, se
encuestara a los
colaboradores sobre distintos
aspectos de la estrategia de
comunicacion

implementada.

2. Reporte de reproducciones

de podcast y videoboletines.

3. Reporte del numero de
accesos a la seccidbn de

despistaje y al chatdel bot.
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Actividad 4: Entrenamiento virtual en protocolo de seguridad en las oficinas como

requisito para reincorporacion de los colaboradores de lasede Central.

Todos los colaboradores de la sede Central, exceptuando a los que permaneceran en trabajo
remoto por conformar la poblacion de riesgo, deberan realizar un entrenamiento virtual en
protocolo de seguridad en las oficinas como requisito indispensable para su retorno. Dos
semanas antes de la fecha programada para su reincorporacion, cada trabajador recibira un
correo recordatorio en el cual se le indicara, tanto el procedimiento para la realizacion de la
prueba de descarte COVID-19 obligatoria por ley, como un link que lo dirigird a un
entrenamiento virtual en el que conocera a detalle todo el protocolo de seguridad sanitaria y
demas cuidados que debera seguir dentro de las oficinas. Este entrenamiento incluird ademas
una evaluacion en la que se le presentard al colaborador situaciones a las que puede
enfrentarse durante su traslado y estadia en las oficinas a manera de evaluacién. Cada
colaborador tendra hasta tres oportunidades para obtener el 100% de respuestas correctas en
este examen practico, de no lograrlo debera permanecer en trabajo remoto a fin de reducir

los riesgos de contagio en el centro de trabajo.

Tabla 6. Marco Logico 4

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Lograr que el 100% de | - Cantidad de 1. Registro de

colaboradores realicen colaboradores que entrenamientos

y aprueben el realizan 'y  aprueban realizados y
entrenamiento  virtual satisfactoriamente el aprobados.

en  protocolo de entrenamiento virtual en

seguridad en  las protocolo de seguridad en
oficinas previo a su las oficinas previo a su

retorno. retorno.
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2.5.2. Objetivo especifico 2:
Reforzar los valores de la cultura Alko para mejorar la experiencia de los colaboradores de

la sede central del Banco Corporativo Americano en el proceso de retorno a las instalaciones.

Estrategia: Plan de comunicacion interna enfocado en reforzar los valores de la cultura
Alko.

Tomando en cuenta la importancia de mantener a nuestros colaboradores motivados y
conectados con los valores y el proposito de la empresa, se ponen el despliegue de las

siguientes actividades:

Actividad 1: Creacion de un espacio virtual de dispersion y refuerzo cultural:
“Momento +Alko”

Con el objetivo de reforzar la cultura organizacional, de generar un espacio diferente para los
colaboradores de la Sede Central y mejorar la adecuacion al cambio, se propone la creacion
de un espacio de cultura en el cual se profundice los valores de la empresa, asi como el
propdsito y aspiraciones, con la presentacion y reflexion de casos aplicados al contexto

actual.

Estos mini casos deben reflejar el dia adia en el BCA, alinear a los colaboradores con
la realidad y la influencia de los valores en esta, y permitir la apertura de los mismos
participantes. La idea es que sea un espacio abierto en el que se compartan experiencias y se

reflexione sobre las mismas.

Con un total de 8 sesiones, en las que 4 estarian facilitados por el equipo de
Comunicacion interna y otros 4 por una consultora organizacional, estas se llevaran a caboa
través de la plataforma Zoom. Estas sesiones se desarrollaran en 4 semanas intercaladas entre
agosto y setiembre (2 por semana) con un aforo virtual de hasta aproximadamente 500
participantes en cada una. Los colaboradores tendran la posibilidad de interactuar en estos

encuentros a través del chat.
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Tabla 7. Marco Logico 5

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Alcanzar un 70% de | Porcentaje de asistencia a | Reporte de asistencia a las
colaboradores de la| las sesiones de cultura. sesiones de cultura.

sede central que asistan

. Porcentaje de satisfaccion | Encuesta de  cierre a
virtualmente a cada )

., de los asistentes a las | colaboradores: como parte de
sesion de cultura.

sesiones de cultura. la fase de resultados, se

Lograr un 80% de encuestara a los

satisfaccion de los colaboradores sobre distintos

asistentes a  cada aspectos de la estrategia de
sesion. comunicacion
implementada.

Actividad 2: Difusion de mensajes de optimismo que generen un impacto positivo en los
colaboradores

Se propone el uso de los canales de comunicacion antes mencionados no solo como medios
informativos, sino también para difundir mensajes motivacionales que refuercen en los
colaboradores los valores de la cultura Alko y que reafirmen el compromiso de la empresa
con sus trabajadores en toda escala. Estos mensajes pueden presentarse en forma de boletines,

gifs,videos cortos, entre otros a través del Portal del Colaborador.
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Tabla 8. Marco Logico 6

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Impactar Nivel de satisfaccion de los | Analisis de respuestas 'y
positivamente en un | colaboradores con los | comentarios dejados en las
90% de colaboradores | mensajes y contenidos de | publicaciones del Portal del
de la sede central del | optimismo difundidos. Colaborador.

BCA.
Encuesta de cierre a

colaboradores: como parte de
la fase de resultados, se
encuestara a los
colaboradores sobre distintos
aspectos de la estrategia de
comunicacion

implementada.

Actividad 3: Movimiento #MasAlkoEnCasa

Con el proposito de reconectar a nuestros colaboradores con los principios de la cultura Alko
y demostrar que es posible vivirla a pesar de las distancias, se propone implementar un
pequeiio movimiento protagonizado por los colaboradores atn en modelo de trabajo remoto,
quienes compartiran por medio de videos cortos como viven la cultura Alko en casa. Con
ello se busca reconocer el compromiso y entrega de estos colaboradores quienes dan todo de
si mismos para continuar cumpliendo con sus labores y objetivos a pesar de que deben
permanecer en trabajo remoto por su alto riesgo de contagio. Haciendo uso del Portal del
Colaborador (PDC) como canal principal, con el apoyo de mailing y Whatsapp, se invitard a
los colaboradores a ser parte de este movimiento publicando sus videos en el PDC usando el
hashtag  #MasAlkoEnCasa. Para esta pequefia campafia, se incluirdn mensajes que
promuevan la participacion de los colaboradores y la importancia de quedarse en sus hogares

con la finalidad de cuidar de su salud, sin perder el foco de que, como equipo, podemos
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mantenernos conectados a pesar de la circunstancia. Esta también, estaria definida como una
iniciativa que promueva la dispersion y entretenimiento y asi generar una mejor
predisposicion altrabajo en equipo. El mensaje clave seria: “Compartir nos permite estar mas

cerca”.

Tabla 9. Marco Logico 7

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Lograr que un 85% de | Porcentaje de | Reporte de videos
colaboradores de Ila | colaboradores de la sede | compartidos en Portal del
sede  central que | central que realizan trabajo | Colaborador con el hashtag
realizan trabajo | remoto, se sumen a este | #MasAlkoEnCasa
remoto, se sumen aeste | movimiento.

movimiento.

2.5.3 Objetivo especifico 3:
Dar soporte a la estrategia de marca empleadora a través de canales digitales externos para
resaltar las miciativas de comunicacion interna y posicionar al BCA como referente en

gestion humana en tiempos de crisis.

Estrategia: Emplear LinkedIn como un medio de comunicacion externa sobre las

iniciativas al servicio de nuestros colaboradores.

Actividad 1: Comunicacion dellanzamiento de iniciativas internas.

A través de boletines individuales, comunicaremos el lanzamiento de nuestro Podcast Alko,
resaltando su valor como una herramienta nueva de conexién con nuestros colaboradores.
Asi mismo, se propone dar a conocer la implementacion de la seccion de autodespistaje de

COVID-19 reafirmando nuestro compromiso de proteger a nuestros trabajadores en el
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proceso de retorno progresivo. Finalmente, se plantea crear un video collage del movimiento
#MasAlkoEnCasa con el fin de dar a conocer como nuestros colaboradores viven nuestros

valores y propésito a pesar desde casa.

Bajo el lema “Nos cuidamos para cuidar los planes y suefios de los demas”, la difusion
de estas miciativas a través de Workplace dara soporte al refuerzo de la marca empleadora,

reafirmando nuestro compromiso con nuestros colaboradores y clientes.

Tabla 10. Marco Logico 8

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Lograr un 45% de| Alcance promedio de las | Estadisticas de LinkedIn.
alcance en las | publicaciones sobre
publicaciones sobre | nuestras iniciativas  en

nuestras iiciativas en | LinkedIn.
LinkedIn.

Actividad 2: Creacion de un Webinar virtual en el que se comparta las iniciativas
internas y su impacto.

Una vez implementadas las miciativas de comunicacion interna, se propone realizar un
Webinar parael publico en general en el que se darda conocer como se esta llevando adelante
la comunicacion a todos nuestros colaboradores y algunos resultados preliminares de los
impactos logrados. Asi, encontramos un espacio en el que BCA pueda convertirse en

referente en materia de comunicacion interna y gestion humana.

42



Tabla 11. Marco Logico 9

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Lograr que un 8% de | Porcentaje de visualizacion del | Reporte de
los seguidores de BCA | Webinar visualizaciones del
en LinkedIn vea el Webinar

Webinar

2.5.4 Objetivo especifico 4:

Involucrar a los colaboradores de la red de agencias del BCA ya los colaboradores de la sede
central considerados poblacién de riesgo a nivel nacional en la comunicacion de medidas y
protocolos para la reincorporacion progresiva de los trabajadores de la sede central a fin de

reforzar el sentido de pertenencia y compromiso frente a este publico.

Estrategia: Plan de comunicacion para mantener involucrados con las medidas en la
Sede central y mantener conectados con la cultura organizacional a los colaboradores
de las agencias a nivel nacional y a los colaboradores de la sede central considerados
poblacion de riesgo.

Si bien varias de las acciones planteadas antes van a ser publicadas en los canales de acceso
masivo, creemos conveniente tener una comunicacion especifica con los colaboradores de la

red de agencias del BCA.

Actividad 1: Emplear canales de comunicacion virtual para mantener a los
colaboradores de las agencias BCA informados de los avances y novedades respecto del

proceso de reincorporacion progresiva.

- Video-Boletines de Lideres del area comercial
Como parte importante de la empresa, es necesario que los lideres relacionados al
area comercial, como el gerente y el gerente general, se acerquen a ellos a través de

video boletines en los que comenten la situacion de la empresa y también las acciones
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que los colaboradores de la Sede Central vienen realizando. Asi pues, esta accion se
realizaria periddicamente durante toda la estrategia. Se comunicaria ademas todas las
actualizaciones de las medidas de seguridad impuestas por las autoridades. Asi
también, darles mensajes optimistas y motivadores para mantener su performance

activa.

Tabla 12. Marco Logico 10

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Impactar en un 60% de | Nivel de satisfaccion de los | Encuesta de cierre a
colaboradores de las | colaboradores con los | colaboradores: como parte de
agencias del BCA a| mensajes y contenidos | la fase de resultados, se
nivel nacional con| difundidos. encuestara a los
mensajes informativos. colaboradores sobre distintos
aspectos de la estrategia de
comunicacion

implementada.

Actividad 2: Realizar un evento virtual de “Impro” solo con los colaboradores de las
agencias mediante canales virtuales para reforzar la cultura organizacional.

Aprovechando la gran demanda de plataformas como Zoom, proponemos realizar, a través
de la misma agencia de cultura organizacional que desarrollaria el taller mencionado paginas
atras, un evento de impro armado exclusivamente para los colaboradores de las agencias en
el que se refuercen los valores de la cultura, asi como generar un impacto positivo y diferente
en ellos. En ese sentido, el evento se llevaria en paralelo al periodo de reincorporacion y a
las otras acciones. La idea es que, a través de una dindmica diferente y disruptiva, los

colaboradores interioricen la cultura Alko.



Tabla 13. Marco Logico 11

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Alcanzar un 70 % de | Porcentaje de asistencia al | Reporte de asistencia al
colaboradores de | evento virtual de impro. evento de impro.

agencias que asistan
virtualmente al evento. Porcentaje de satisfaccion | Encuesta de cierre a
del evento virtual de impro. | colaboradores: como parte de
Lograr un 80% de la fase de resultados, se
satisfaccion del evento. encuestara a los
colaboradores sobre distintos
aspectos de la estrategia de
comunicacion

implementada.

Actividad 3: Implementacion de una linea gratuita de atencion médica y psicologica
especialmente dirigida a los colaboradores de la sede central considerados poblacion de

riesgo.

Bajo el lema: “Estamos aqui para escucharte”, pondremos a disposicion de los colaboradores
de la sede central considerados poblacion de riesgo, que tienen familiares en est misma
categoria o que se encuentran contagiados y que no podré ser parte del proceso de retorno
una linea telefonica gratuita de atencion médica y psicologica. Permanecer en trabajo remoto
por tiempo indefinido, sumado a las posibles complicaciones de salud que puedan tener,
representan factores muy importantes que deben ser atendidos para mantener a nuestros
colaboradores enfocados y no poner enriesgo su desempefio laboral. A través de Whatsapp,
estos colaboradores recibiran un flyer en el cual se les informard desde el lanzamiento hasta
como acceder a este beneficio y todos los detalles pertinentes. Esta linea de atencién sera

administrada por un proveedor especializado en servicios de salud fisica y psicologica via
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telefonica. A futuro, otros colaboradores podran también hacer uso de este servicio, teniendo

en cuenta el contexto y la situacion. Ademas, este beneficio seria extensivo para familiares.

Tabla 14. Marco Logico 12

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores Fuente de verificacion

Lograr un 90% de| Nivel de aceptacion por | Reporte del proveedor sobre
aceptacion del | parte de los colaboradores | las consultas recibidas.

beneficio por parte de | de la sede central del BCA

los colaboradores de la | que conforman la poblacion Encuesta  de’\_ciemrg  a

sede central del BCA | de riesgo. colgisbradiges: como parts de

que conforman la la fase de resultados, se

. . encuestara a los
poblacion de riesgo.
colaboradores sobre distintos
aspectos de la estrategia de
comunicacion

implementada.

2.5.5 Cronograma de acciones.

Las acciones propuestas para el desarrollo de la estrategia se organizaron de acuerdo a las
fases planteadas previamente y las metasrelacionadas a cada una. Ademads, se tom6 en cuenta
el inicio de la reincorporacion, asicomo las medidas de las entidades gubernamentales. Para

mayor detalle, véase el documento Anexo 5.
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2.6. Matriz de medios.

Tabla 15. Matriz de medios

Fuente: Elaboracion propia

+Alko en Casa

Colaboradores de

la sede central del

Tipo de
Canal Contenido Publico objetivo | Equipo de apoyo
medio
Equipo de
comunicacién interna.
‘ Colaboradores de
Video Kick off Lideres y
_ la sede central del
Estrategia colaboradores
BCA
protagonistas del
video.
Locutor.
Colaboradores de
Invitados/as.
Podcast la sede central del ‘
Equipo de
BCA . .y .
Portal del comunicacién interna.
Electronico
empleado
Seccion de | Colaboradores de | Equipo de sistemas.
informacion la sede central del | Equipo de
COVID. BCA comunicacién interna.
_ . Colaboradores de | Lideres protagonistas.
Videoboletines ‘
la sede central del | Equipo de
Alko news o
BCA comunicacion interna.
Movimiento Equipo de

comunicaciéon interna.

Lideres y
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BCA

colaboradores.

A través de un
envio masivo de
mensajes  por

WhatsApp  se

difundiran la | Colaboradores de | Equipo de sistemas.
Electronico | WhatsApp mayoria de las | la sede central del | Equipo de
comunicaciones | BCA comunicacion interna.
en el portal del
empleado con la
finalidad de un
mayor alcance.
Protectores de
pantallas  de Colaboradores de | Equipo de sistemas.
Electronico | las laptops de | Screen savers | la sede central del | Equipo de
los BCA comunicacion interna.
colaboradores
“2 metros nos
separan.
Muchas  cosas ) )
) Equipo de logistica.
mas nos unen. ‘
Colaboradores de | Equipo de
' Branding de | #MésAlko” o
Fisico . la sede central del | comunicacion mnterna.
espacios
“20  segundos BCA. Proveedor de
que hacen Ia imprenta.
diferencia.
jLavate las
manos
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frecuentemente!

#MasAlko”

“El cambio nos

hace mas
fuertes.
jReinventemos

nuestro afio de

20!” #MasAlko

“En esta casa
nos  cuidamos
para cuidar los
planes y suefio
de los demas.
Usa una

mascarilla en

todo momento.

#MasAlko

Electronico

Mailing

A través de
mailing se
difundiran la
mayoria de las
comunicaciones
en el portal del
empleado con la
finalidad de un

mayor alcance.

Colaboradores de
la sede central del
BCA.

Equipo de

comunicacion interna.

Equipo de sistema.

Mensajes de

optimismo

Colaboradores de

la sede central del
BCA 'y sus

Equipo de

comunicacion interna.
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agencias a nivel

nacional.

Equipo de sistemas.

Envio de | Colaboradores de
informacion la sede central del Equipo de
sobre  prueba | BCA pronto a comunicacion mterna.
COVID y | incorporarse  de Equipo de
entrenamiento acuerdo a rol (no o
capacitacion.
virtual vulnerables).
Consultora
Colaboradores de | facilitadora.
“Momento )
la sede central del | Equipo de
+Alko” o "
BCA. comunicacion interna.
Lideres.
Colaboradores de
considerados
. Proveedor
poblacion o
especialista.
Linea telefonica | Vulnerable.
Electrénico | Zoom gratuita médica
y psicologica
Equipo de
Colaboradores R
. comunicacion interna.
posiblemente
contagiados.
Consultora
Colaboradores de .
_ _ facilitadora.
Evento  virtual | las agencias del ‘
' ' Equipo de
de impro BCA a nivel .
_ comunicacién interna.
nacional.

Lideres.
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Conferencia
virtual con

lideres

Lideres del BCA

a nivel nacional.

Equipo de

comunicacion interna.

Lideres.

Electronico

LinkedIn

Webinar de caso
comunicacion
mterna  en el

BCA.

Personas fuera de
la  organizacion
interesadas en
conocer el caso
de comunicacion
nterna  en el

BCA.

Equipo de marketing.
Equipo de
comunicacién interna.
Representante (lider)

expositor.

Comunicacién
Iniciativas de
comunicacion

interna

Personas fuera de
la  organizacion
interesadas en
conocer las
iniciativas de
comunicacion

mnterna  en el

BCA.

Equipo de marketing.
Equipo de

comunicaciéon interna
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2.7  Presupuesto de la Estrategia

Tabla 16. Presupuesto

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto Estrategia

Material Detalle Cantidad |[Costo x und. S/. [Costo total S/.
Linea telefonica
4 S/.30 S/.120
(mensual )
Chat de Whatsapp
Equipo telefonico 1 S/.200,00 S/.200,00
Micréfonos con
2 S/.120,00 S/.240,00

conexion a teléfono

Headphones con
2 S/.70,00 S/.140,00
conexion USB

Podcast "+ Alko"

Programa de grabacion

1 S/.341,00 S/.341,00
de audio (5 meses)
Composicion de intro
1 S/.400,00 S/.400,00
musical
Viniles troquelados para
20 S/.15,00 S/.300,00
bafios
Branding de
espacios Viniles troquelados para
ascensores y  areas|12 S/.20,00 S/.240,00
comunes
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Logo +Alko entrada de
1 S/.80,00 S/.80,00
oficina en relieve
Pared de valores BCA
1 S/.500,00 S/.500,00
en relieve
Jalavistas 25 S/.12,00 S/.300,00
Cartel con soporte de
) 1 S/.250,00 S/.250,00
pie para entrada
Membresia mensual del
Bot 5 S/.340,00 S/.1.700,00
host
Disefio de sesiones +
Asistencia de agencia
"Momento +Alko" 4 S/.3.000,00 S/.12.000,00
Partnership por
sesiones
Membresia Zoom |[Membresia mensual 5 S/.68,49 S/.342.45
Evento virtual:| Disefio y despliegue del
1 S/.3.000,00 S/.3.000,00
"Impro +Alko" evento
Linea gratuita de
Servicio de proveedor
atencion médica y 4 S/1500 S/6000
_ . (mensual)
psicologica

S/.26.15345 |
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CAPITULO 3: SUSTENTACION

El presente capitulo tiene como propdsito la fundamentacion de las decisiones tomadas en el

proceso de disefio de la estrategia de comunicacion interna descrita en el capitulo anterior.

“+Alko: ;Reinve ntemos nuestro afo de 20!”

La coyuntura en torno al COVID-19 ha impactado en gran medida a todo el mundo
empresarial y sus colaboradores. De alguna u otra manera, ha obligado a muchas de estas a
transformarse digitalmente y a adoptar nuevas formas de trabajo. Sin embargo, esto puede
estar afectando su rendimiento y desempefio ya que representa un escenario completamente
nuevo para muchas organizaciones. En el Peru, son pocas las empresas que tenian una cultura
del teletrabajo implementada, o aun siquiera pensada para sus futuras acciones. Actualmente,
solo un 13% de la poblacion peruana realiza sus labores mediante la modalidad del teletrabajo
(Ipsos, 2020). Esto pues, puede ser visto como una oportunidad (y hasta una necesidad) para
los colaboradores, de incorporar nuevas rutinas, a sus labores. Pero sobre todo, se convierte

en el momento oportuno para que las empresas intenten, finalmente, transformarse.

El BCA es uno de los bancos referentes en transformacion digital y ya promovia esta
forma de trabajo, contemplandose como parte de su paquete de beneficios para sus
colaboradores. Sin embargo, la cuarentena ha convertido este beneficio de hasta tres veces
por semana a la nueva forma de laborar de manera permanente por un largo periodo de
tiempo, alejando a los colaboradores del espacio fisico de trabajo. Esto puede conllevar una
desconexion con los compaferos de trabajo e incluso con la cultura corporativa, esto tomando
en cuenta que “la cultura se constituye en un modo de vida y configura unas formas de
relacion entre los individuos de cada organizacion” (Mendoza y Ortiz, 2006). En este sentido,
el trabajar desde casa enfrenta a los colaboradores a una serie de distractores compuestos por
las propias preocupaciones causadas por la coyuntura de pandemia, el compartir espacio con
la familia y la distribucion de las tareas en casa, horarios distintos, entre otros que difuminan
la ya delgada linea entre la vida personal y la vida profesional. Esto genera una interrupcion
en ese “modo de vida”, como le llaman Mendoza y Ortiz, que comprende la cultura

organizacional.
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Es por ello por lo que se considera necesario realizar un refuerzo de la cultura
organizacional, con impacto en las personas de BCA, para motivar a que la reinsercion dentro
del espacio laboral se dé de la mejor manera, asegurando también el cuidado de ellos mismos
de acuerdo alas medidas que se deban tomar al respecto y reconectdndolos con los propositos
y las dinamicas de la empresa. Se propone el uso de “Alko” como materia prima para la
construccion de la identidad, los mensajes clave y acciones de este plan estratégico,
considerando la gran acogida e impacto que tuvo entre los colaboradores el proyecto de
transformacion cultural en su momento. Al adicionar el simbolo “+”, denotamos el refuerzo
y repotenciamiento de los valores y principios organizaciones que se quiere lograr. De esta

manera, “+Alko” consolida de manera clara los objetivos de este plan estratégico.

Para plantear los objetivos de la estrategia, se decidié tomar en cuenta la situacion en
la que se encuentra el pais y la decision ya tomada por la empresa de iniciar la reincorporacion
fisica progresiva de sus colaboradores. Luego de haber realizado un andlisis de la edad de los
colaboradores de tres bancos de la misma escala que el BCA, Banco de Crédito (2019),
Interbank (2019) y el BBVA (2018), se pudo observar que el promedio de edad de los estos
esde 35 afios, véase anexos 6, 7y 8. Este grupo etario pertenece a la generacion Y o millenials
y cuenta con ciertas caracteristicas en su comportamiento que pueden resultar interesantes,
como por ejemplo que, el 85% son digitales y pasan gran parte de su dia en el celular

consumiendo servicios streaming o redes sociales (Ipsos, 2017). Grafico en Anexo 9.

Una campaifia para unos, impacto para todos

Uno de los objetivos secundarios del plan estratégico esta dirigido a mantener involucrados
a nuestros colaboradores de las agencias. Si bien no son parte del proceso de reinsercion
progresiva son parte importante de la empresa. Por ese motivo, debe mantenerse una
comunicacién cercana con ellos a través de los lideres y de actividades o espacios que les
permitan tener un balance laboral-personal durante esta coyuntura, ademas de estar
informados de los avances en el proceso de retorno de los colaboradores de la sede central.
Motivarlos a ellos hard que su desempefio con el cliente de la empresa sea mejor, reforzando

el cumplimiento de los objetivos de la compaiiia.
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Es necesario considerar a los colaboradores como nuestros principales embajadores.
Ellos deben creer en los principios, practicar los valores de la empresa y poder difundirlos.
Esto sera posible en la medida que se les reconozca, mas que como trabajadores, como
mndividuos que se enfrentan a una circunstancia completamente desconocida que genera
incertidumbre y temor. Enfocar parte de la comunicacion en conectar a nuestros
colaboradores con los valores de la empresa, demostrando genuina preocupacion por ellos
serd la clave. Tal como afirman Escobar y Gomez (2015) “el fomento de un bienestar y un
adecuado clima laboral (...), ha alentado a los colaboradores a la participacion y a desarrollar
una conducta madura dentro de la organizacién; con ciudadanos corporativos responsables,

dedicados y con apoyo a las apuestas estratégicas de las organizaciones.” (p.13).

Guiar a los colaboradores en todo momento

Para lograr los objetivos planteados, los lideres seran pieza clave en cada fasede la estrategia.
En ese sentido es importante resaltar y reforzar el rol de cercania y apertura que deben
mantener con los miembros de sus equipos. El lider debe ser visible y estar disponible en
todo en momento, reafirmando la cultura corporativa de horizontalidad, tan crucial en una

coyuntura como la actual.

La participacion del lider debe ser transparente, continua y directa. Es por eso por lo
que el despliegue a los equipos sobre el proceso de reincorporacion debe darse de manera
clara y detallada para que, los lideres como nuestros principales agentes de comunicacion, lo
transmitan a sus equipos. Asi pues, se le dejara a disposicion una presentacion didactica sobre
el protocolo para facilitar esta dindmica de despliegue. No obstante, es importante que los
lideres no solo cuenten con la informacién necesaria para trasladarla a sus equipos, sino que
sean capaces de comunicarla. “Es necesario que (los lideres) sepan como dirigirse a sus
equipos con integridad durante los periodos de cambios. (...) Se les debe preparar para
persuadir a sus empleados en medio de cambios significativos” (Towers Watson, 2011, p.8).
Por ello, se considera importante que parte de la conferencia con los lideres incluya un
momento de preparacion con do’s 'y dont’s a seguir al comunicar a sus equipos, asi como

consejos sobre como lograr una comunicacion mas efectiva.

En este sentido, la figura del lider sera pues, un soporte muy importante que estara

presente en las 4 fases planteadas de nuestra estrategia. Las 2 primeras son las fases previas

56



a la reincorporacion, las cuales servirdin como preparacion tanto por parte del equipo de
Comunicacion Interna como de los colaboradores en si. Es necesario preparar el espacio y a
las personas lo mejor posible para que el proceso se realice de forma fluida y tomando en
cuenta los protocolos de seguridad sanitaria pertinentes. La informacion debe ser clara para
que, una vez llegado el momento de miciar con la reinsercion, cada stakeholder tenga la
certeza de las acciones que debe realizar. Acompafiar a los colaboradores con
comunicaciones motivadoras y atn informativas durante todo el proceso, sera una manera
importante de conectar con ellos. Al respecto, Towers Watson (2011) advierte que “la falta
de un mensaje coherente permitird que ese vacio se llene de rumores y especulaciones, que
tardan diez veces mas tiempo en corregirse que una informacidn proporcionada
correctamente desde el principio” (p.17). Tomando en consideracion que, ademas, nos
encontramos en una coyuntura compleja, es menester mantener la transparencia y cercania
con todos los colaboradores. Por tltimo, la fase final de nuestra estrategia no significa que
sea el fin de las acciones propuestas. Creemos que estas iniciativas deben ser lo
suficientemente efectivas como para mantenerse en el tiempo y asi, mejorar la comunicacion
interna en el BCA. Es por ello por lo que proponemos una evaluacion de la satisfaccion del
colaborador para asi medir la efectividad de nuestras comunicaciones. Sin embargo, también
se considera importante evaluar el desempefio de esta estrategia al cierre de setiembre de
manera que obtengan insights y resultados preliminares que permitan realizar ajustes de ser
necesario. Tal como sefiala Coll, “una estrategia de comunicacion debe contar con una
planificacion flexible que evalie el resultado de las acciones, que se plantean bajo el foco del

aprendizaje constante y la adaptacion a la velocidad del cambio en el entorno” (2020, p. 22).

Potenciar e incorporar nuevas herramientas

La coyuntura actual presenta retos en torno al exceso de informacion en medios sobre las
medidas y normas dictadas por las entidades gubernamentales, lo cual genera, en ocasiones,
gran confusion en la poblacion. Por ello, es importante considerar métodos que permitan
informar a los colaboradores de manera sucinta y directa sobre todos los cuidados y
protocolos a seguir en el proceso de retorno a las oficinas. Ademas, con el fin de reducir la
ansiedad frente a lo desconocido, se debe procurar mantener comunicacion constante y
transparente que permita al colaborador sentirse parte central de los procesos de toma de

decisiones, sin importar su rango.
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En ese sentido se hace necesario expandir los medios de comunicacion y puntos de
contacto disponibles para los colaboradores que permitan establecer un modelo comunicativo
bidireccional en el que los trabajadores no solo sean informados sino que tengan la
posibilidad de hacer consulta y sugerencias. En esta misma linea, considerando el gran
nimero de colaboradores al que se debe llegar, es imprescindible contar con plataformas de

mayor alcance, pero sobre todo, de mayor efectividad.

El uso del podcast a nivel interno resulta una propuesta poco comin en el contexto
nacional. Sin embargo, son varias las empresas alrededor del mundo que utilizan este medio
para mantener conectados a sus empleados. “Herramientas como el podcast o los blogs,
ayudan a efectivizar la comunicacion, enlazando funciones con todos los departamentos con
el fin de alcanzar didlogos productivos [...] y no solo una distribucion masiva de la
informacion” (Avendaio & Sanchez, 2020, p.53). En este sentido, el podcast se convierte en
una herramienta que promueve el sentido de pertenencia de los colaboradores, asi como
informar de manera disruptiva y efectiva. Por otro lado, el lanzamiento de un podcast
implicaria un trabajo 360 con diferentes equipos de la empresa, pero presenta la posibilidad
de brindar a nuestros colaboradores un valor agregado diferente a lo que ya estaban
acostumbrados. Aqui se hace hincapi¢ en el valor del factor sorpresa como elemento para

recobrar la atencion de nuestros trabajadores.

Similar es el caso frente a la implementacion de un chatbot en el Portal del
Colaborador. Segiin Zapata (2020), un chatbot tendria grandes aplicaciones en cada etapa de
la experiencia del colaborador. Y, ante una situacién en la que se requiere una guia continua
y sobre todo con claridad estricta en la informacion que se brinda, la inclusion de una
inteligencia artificial es una gran posibilidad para abarcar varios puntos comunicativos en
todas las fases y espacios virtuales. De esa manera, se podrian incluir a las redes sociales

como un soporte adicional de guia.

En esa linea, la propuesta de contar con envios masivos de informacion a través de
Whatsapp constituye una manera muy sencilla y eficaz de mantener a nuestros colaboradores
al tanto de las novedades y contenidos importantes. De acuerdo a Ipsos (2017), el 72% de
peruanos que emplean redes sociales usan Whatsapp como la segunda mas frecuente (Anexo
10). En este sentido, y considerando que Facebook, la mas usada, se encuentra mas bien en

el territorio de la vida privada, Whatsapp se posiciona como una herramienta de
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comunicaciébn no invasiva. Esto, por supuesto, pasa primero por un correcto uso de la
plataforma, evitando sobrecargar a nuestros colaboradores con contenido muy frecuente y/o
mnecesario. Esta postura cobra aun mayor fuerza al considerar que la aplicacion favorita de
los millennials es Whatsapp, empleado por el 96% de dicha generacion (Andina, 2019), la

cual conforma nuestro publico objetivo.

Asi pues, la tecnologia empieza a hacerse lugar dentro de la comunicacién interna y
nos da un sinfin de opciones que aprovechar. Mas aun, encontrandonos en un contexto en el
que lo digital es el nuevo normal y en el que aplicaciones de videoconferencias se han visto
beneficiadas. Entonces, aprovechar este contexto digital y tecnologico para fines
organizacionales es una gran manera de encontrar la cercania que la distancia fisica no
permite tener. En ese sentido, como parte de los “Momento +Alko”, se propone generar no
solo un ambito informativo y recordatorio sobre los principales valores y mensajes de la
cultura organizacional de BCA, sino también un espacio didactico y participativo haciendo
uso de herramientas digitales como Mentimeter o Kahoot que permitan a los colaboradores
mtervenir. Emplear estas plataformas también da la posibilidad de contar con un sistema de
premios. Aquellos colaboradores que aciertan mas en las rondas de preguntas rapidas seran
reconocidos, tanto en el encuentro como con un diploma virtual, como “Colaborador +Alko”.
Esto incentivard a los participantes de las siguientes sesiones a intervenir y ser mas activos

para ser premiados.

La cercania y transparencia con el colaborador esuna forma primordial de mantener
la comunicacion directa con ellos. Y la cultura también. El proceso informativo debe estar
respaldado por acciones de crecimiento personal, pues, como menciona Zapata (2020), son
las personas quienes facilitan y hacen posible el cambio, por lo que deben ser las

protagonistas; y estan en la capacidad de aportar gracias a las herramientas de conexion.

Dicho eso, el planteamiento de varios espacios en los que se busque reforzar los
valores culturales y de herramientas que permitan su desarrollo, soporta todos los datos
informativos y protocolares que se van a comunicar; ademas de potenciar a los colaboradores

anivel personal.
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Acompaiiar alos que mas lo necesitan.

Dentro de nuestros publicos objetivos, hemos considerado a las personas consideradas
vulnerables, las cuales, segiin el MINSA (2020), son los nifios, adultos mayores, pacientes
con enfermedades cronicas, cancer o inmuno-supresion. Asi pues, la edad en la que una
persona es considerada adulto mayor es de 65 afios, que, dentro de la organizacion, como se
menciona lineas arriba, representa un aproximado del 3% del total de colaboradores. Para
ellos, y a las personas que posiblemente han contraido el COVID-19, e incluso los que
tuvieran alguna enfermedad diferente, se decidid realizar comunicaciones que permitan
acompanarlos y guiarlos durante el proceso de recuperacion. Asipues, la implementacion de
la linea telefonica para asistencia médica y psicoldgica esuna opcion que consideramos muy
viable por el hecho de que permite llegar a este publico y reconectarlos con la empresa con
acciones de acuerdo a sus necesidades. Esta accion seria desplegada junto con las otras

herramientas anunciadas dentro del cronograma de la estrategia.

Los colaboradores que accedan a este beneficio deberan llamar a un nimero determinado
(brindado por el proveedor) el cual los comunicard con especialistas (ya sean médicos,
clinicos o psicologicos) de acuerdo a su necesidad. La llamada sera gratuita y el beneficio
puede ser extensivo para los familiares. La intencién es que el colaborador se sienta en un
ambiente seguro, que se sienta acompanado y ofrecer todas las herramientas posibles para
que pueda seguir desarrollando su trabajo sin ningin problema. El mecanismo para
comunicar esta misma alpublico ya mencionado, serd mediante la utilizacion del nuevo canal

implementado como nuestro nimero de Whatsapp.

Dar soporte ala construccion de marca empleadora

Las iniciativas propuestas como parte de este plan de comunicacion interna podrian ser
consideradas como innovadoras y disruptivas, a la vez que adecuadas para atender las
necesidades de nuestros colaboradores en esta coyuntura. Tomando en cuenta que somos el
banco lider a nivel nacional, se propone la implementacion de dos acciones de comunicacion
externa que permitan poner en valor lo realizado y posicionar al BCA como referente en
materia de gestibon humana en tiempo de crisis. En este sentido, LinkedIn es la plataforma
ideal para exponer como el BCA cuida de sus colaboradores, a la vez que hacemos visible la

figura de nuestros lideres.
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Uso racional de los recursos

La coyuntura actual exige considerar como parte importante de la estrategia la asignacion de
presupuesto. La economia mundial ha sido fuertemente golpeada por la pandemia y las
empresas buscan recortar presupuestos de manera que sus operaciones continien siendo
sostenibles a largo plazo. En el caso puntual del BCA, dado que no se han presentado recortes
de personal, se considera logico que la compaiia reduzca los presupuestos por areas y
proyectos. En ese sentido, en el presupuesto del presente plan se han considerado los
elementos y gastos minimos, optimizando los recursos que se pueden tener dentro de la

empresa como la edicion del video de kick-off, eldisefio de las piezas visuales, entre otros.
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CAPITULO 4: RECOMENDACIONES

El presente capitulo tiene como finalidad presentar recomendaciones respecto a las
posibilidades de extender el impacto de la estrategia y los usos a largo plazo de las

herramientas de comunicacion empleadas en el plan de comunicacion .

A raiz de las evaluaciones peridodicas que se plantean en la estrategia, se podria
obtener el impacto de esta y de las acciones que esta incluye. En ese sentido, la estrategia
debe ser flexible y poder adaptarse para lograr los objetivos, considerando el contexto
cambiante en el que vivimos actualmente. Esos datos cualitativos y cuantitativos podran
mostrar el rumbo de lo que a futuro se puede hacer para continuar con una mejor forma de

realizar comunicacion interna.

Elrol del lider es muy importante, pero al ser una empresa muy grande, es una gran
oportunidad empoderar a otros colaboradores destacados y elegirlos como aliados de la
comunicacién interna. Crear un grupo comunicativo podria ser un mecanismo de
reconocimiento, transparencia y de una conexion aun mds efectiva entre las diferentes areas

de diferentes sedes de la empresa.

Las acciones propuestas deberian ser mantenidas en el tiempo y ser utilizadas en
situaciones diferentes. Los medios, herramientas y plataformas deben ser un elemento
fundamental para que la comunicacion interna del BCA evolucione y alcance una mayor

eficacia.

Del mismo modo, la cultura debe ser reforzada constantemente y no ser dejada de
lado. El mundo estd en constante cambio y en las empresas esto causa un gran impacto. Tener
preparados a los colaboradores ante cualquier situacidn de cambio, no solo reafirma los
valores de la empresa, sino que los convierte en personas resilientes preparadas para afrontar
cualquier situacion compleja. La idea es que el valor humano siga desarrollindose a través
de grandes experiencias y, desde la comunicacion interna, dar todas las facilidades para que

esto ocurra.
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Se considera que herramientas de mayor alcance y facil consumo, como el Podcast
permitiran mantener a los colaboradores conectados con la cultura e informados de las
novedades de una nueva forma en un mundo donde cada vez mas el trabajo remoto, entre
otros cambios, se convierte en un foco. Asi, se pone la mirada sobre un horizonte diferente
que no considera el espacio fisico como el tnico medio de encuentro y comunicacion. Asi
como el resto del mundo, las empresas deben permanecer interconectadas en un nuevo nivel
que permita transparencia y cercania, ejes centrales para la sinergia entre compafiia y

trabajadores.

Finalmente, se considera que los beneficios referidos al cuidado de la salud fisica y
mental de los colaboradores que integran la poblacion de riesgo podrian, eventualmente,
hacerse extensivos al resto de colaboradores, tomando en cuenta que la situacion actual

representa un reto para todos.
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Anexo 1. Teletrabajo en el Peru

¢ Cudl de las siguientes opciones describe mejor su situacién en estos momentos? (Con tarjeta) (%)

Desagregado por NSE, edad y género

GENERO EDAD
Respuestas Mas. Fem 18a24 | 25239 |40amas
% o

% %

Me he quedado sin trabajo, no estoy percibiendo
ingresos por lo que era mi trabajo

Soy ama de casa, estudiante, jubilado, no trabajo
habitualments. 20 24 20 18 20 24 10 29 42 13 16
Estoy en mi casa trabajando por teletrabajo (home office) 13 47 29 12 7 2 14 12 7 15 13

Estoy saliendo a trabajar porque estoy dentro del grupo

le personas autorizadas por el gobierno para hacerlo 10 4 12 12 9 8 16 6 8 1" 1"
Estoy en mi casa sin trabajar, pero si tengo trabajo

habitualmente y estoy recibiendo mi sueldo 8 2 10 10 7 7 8 9 7 8 9
Estoy saliendo a trabajar porque lo necesito, aunque no

stoy formalmente autorizado 7 1 1 6 Bl 8 9 4 4 6 8

No precisa 1 0 1 1 2 0 0 1 1 0 2
Base Real (Abs) 1022 57 264 364 236 101 507 515 197 404 421
Distribucién Ponderada (%) 100 28 15.4 375 334 10.9 48.3 51.7 19.4 39.4 41.2
14 Base: Total de enirevistados GAME CHANGERS @

Perd, mayo del 2020
© 2020 Ipsos.
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Anexo 2. Estado emocional durante la cuarentena

¢Cuales han sido los mayores problemas que lo han afectado durante la cuarentena? (%)

Desagregado por NSE, edad y género

GENERO EDAD
Respuestas Mas. Fem. 18a24 | 25a39 (40 amas
% % % % %

Reduccién de ingresos icOs 65 55 64 63 66 7 68 62 73 68 58
El temor al i 52 57 64 51 49 47 49 55 53 52 51
Dificultad para conseguir ciertos productos 27 32 32 28 24 22 25 29 27 29 25
No poder visitar a mis familiares / amigos / pareja 27 38 34 30 23 16 26 27 28 28 26
Problemas de salud en el hogar no relacionados con el

COVID-19 13 14 8 16 14 6 9 17 11 14 13
Problemas emocionales en el hogar 10 16 9 11 11 5 9 12 6 10 13
gProbIamas de salud en el hogar relacionados al COVID- 6 6 3 5 7 7 5 5 7 5 6
Artefactos o instalaciones malogradas en el hogar 4 8 5 5 1 6 3 5 4 3 5
Violencia doméstica 2 0 2 2 1 2 1 2 0 2 2
Ninguno 1 0 0 1 1 1 0 1 0 1 1
No precisa 0 2 0 0 1 0 1 0 1 0 0

Base Real (Abs) 1022 57 264 364 236 101 507 515 197 404 421

Distribucién Ponderada (%) 100 2.8 15.4 37.5 33.4 10.9 48.3 51.7 19.4 39.4 412

Base: Tolal de entrevistados
17 Bose Tote doento GAME CHANGERS E

© 2020 Ipsos.
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Anexo 3: Guion video kick-off. Elaboracion Propia

CEO:
Hola, querida familia BCA.
A inicios de este afio, nos propusimos tener un afio de 20
buscando cumplir muchos suefios y planes.
La situacion actual nos hizo replantear la manera
en la que haciamos las cosas.
Estoy muy orgullosa de todos y cada uno de ustedes
porque hemos demostrado que juntos

podemos lograr todo lo que nos proponemos.

Hoy quiero compartir con ustedes una super noticia.
A partir del 03 de agosto iniciaremos el retorno progresivo

a nuestra sede central.

Jefe de logistica:
Cada colaborador pertenecera a un grupo de retorno,
los cuales se incorporaran quincena a quincena.
Asi, de manera ordenada y respetando todos los protocolos de seguridad,
podremos retornar a nuestras oficinas.

Pronto, tu lider te informara a qué grupo de retorno perteneces.

Practicante de riesgos:
iOjo! jAtencion!: el teletrabajo continuara

siendo nuestra primera alternativa.

CEO:
iPero eso no es todo!

Juntos descubriremos una nueva forma de estar conectados.

Coordinador de sistemas:
(vemos el logo de +Alko Bot aparecer en pantalla)

Porque queremos acompanarte en cada paso, te presentamos
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+Alko Bot, tu nuevo asistente virtual de confianza,

el cual podras encontrar en nuestro Portal.

Analista de Gestion de personas:
(vemos el logo de Momentos +Alko aparecer en pantalla)
Momentos +Alko, un espacio de encuentro online
donde compartiremos con nuestros lideres

una nueva forma de vivir nuestros valores.

Asistente de RSC:
Cuidar de ti es nuestra prioridad,
por eso pondremos a tu disposicion
una seccion de autodespistaje en nuestro Portal,

el cual te servird de guia en caso de sospecha de contagio.

Coordinadora de SST:
(vemos el logo del Podcast aparecer en pantalla)

Podcast +Alko, una plataforma donde tu eres el protagonista.

CEO:
Y este es solo el inicio.

(Estés listo para reinventar nuestro afio de 20?

Cierre:

fundido a logo +Alko, fundido a logo BCA.
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Anexo 4. Pauta Primer Episodio +Alko Podcast. Elaboracion

propia.

LS Bienvenida: el conductor se presenta y comenta sobre el{Intro  musical
.5 min
propésito del Podcast del Podcast
20 Invitacion a participar (enviando mensaje a chat de
seg. -
8 Whatsapp: 969353535)
1S Mencion de otras herramientas de comunicacion (bot,
.5 min -
mailing, portal del colaborador, comunicacion con lideres)
20 seg. Presentacion de la invitada aplausos
Preguntas a la invitada:
(cual ha sido el criterio para armado de grupos de retorno?
(quiénes no forman parte de estos grupos?
10 mi (Se haran pruebas de despistaje a los colaboradores que se
min -
reincorporaran?
Paso a paso del protocolo de ingreso a las oficinas
Protocolo de distanciamiento
Recomendaciones generales
' Autro musical
1 min Agradecimiento ala invitada y cierre del episodio
del Podcast
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Anexo 5. Cronograma de acciones

Consulte aqui:

https://drive.google.com/file/d/1 qiL9wHeD 76NV Z8rnniO p-

7rP 8xnCkD6J/view ?usp=sharing
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Anexo 6. Promedio de edad Colaboradores BCP. Obtenido del
Reporte de Sostenibilidad del BCP 2019

Total de Colaboradores

Menoresde  Entre 30 y 50 Mayores de

Total de Colaboradores 30 afios afnos 50 afos Total Porcentaje
Hombres 3,336 3,292 250 6,878 40.87%
Planilla BCP
Mujeres 5403 4,380 68 9,951 59.13%
Total 8,739 7,672 418 16,829 100%
Total
Porcentaje 51.93% 45.59% 2.48% 100%
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Anexo 7. Promedio de edad Colaboradores BBVA Peru.
Obtenido de la Memoria Anual del BBVA 2019

Datos basicos del equipo de BBVA 2018

Numero de empleados 6,008
Antigliedad media (afios) 9.1
Edad media (afios) 34
Diversidad (% mujeres) 52
Rotacién (%) 21
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Anexo 8. Promedio de edad Colaboradores Interbank. Obtenido
del Reporte de Sostenibilidad Interbank 2019

18230 31a50
afies afios
51afios 51 afios
a mas amas

31a50 18a30
afios afios
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Anexo 9. Caracteristicas Generacion Y o Millenials. Obtenido de

Ipsos 2018

L

84% 46%

Trabaja Es bancarizado

Actividades fuera de
i o libre

59% e

Salario R, hacer ejercicio,

89%

Se fija mucho en
las ofertas y las
aprovecha

Fuentes
de ingreso
Compras

quincenal o — iral cine
mensual
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Anexo 10. Perfil del usuario de redes sociales en el Pera. Obtenido
de Ipsos 2018

PERFIL DEL USUARIO DE REDES SOCIALES

- 11.2 millones

de usuarios de redes sociales entre
8 y 70 anos del Peru Urbano (54%)

PRINCIPALES CUENTAS:

c‘etaoo:r ‘(@tsapp o-(ube ‘3grar,, og\e +

f © o O g

98% 72% 33% 24% 18%
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