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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se elaboro con la finalidad de determinar el uso de
Facebook Workplace como herramienta de productividad del area de atencion al cliente en
una entidad bancaria Lima 2019. Se encuesto a los 15 integrantes que conforman la Unidad
de atencion al cliente de la Banca Negocios Lima, y entrevisto a los supervisores; para la

recoleccion de datos. Posteriormente se tabuld y elaboro, en Excel, los gréaficos.

Se pudo conocer que la mayoria de las publicaciones en la red social Workplace de
la entidad bancaria, no esta destinada al area de unidad de atencion al cliente, banca de
negocios minorista; sino que, el contenido es de manera general para todas las &reas. En esta
investigacion se encontrd, ademas, que los trabajadores del area de atencién al cliente no suelen
compartir informacién y fotos en la red social Workplace, ya que se desmotivan por la falta
de contenidos centrados en su area. La red social Workplace, es una herramienta muy
importante en la empresa, pero a los trabajadores adn les cuesta la utilizacion de ésta; ello
depende de los contenidos, y de las estrategias que empleen sus supervisores para que exista

mayor interés.

Por lo que, se logré un cambio en el manejo de herramientas digitales para la
productividad dentro de la entidad bancaria; ya que apostaron por esta red social, con la

intencidn de mejorar en su proceso de comunicacion.

PALABRAS CLAVES: Facebook Workplace, productividad en el banco, unidad de

atencion al cliente, red social.
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ABSTRACT

This research work was developed with the purpose of ending the use of Facebook
Workplace as a productivity tool in the customer service area in a Lima 2019 banking
entity. The 15 members who make up the Customer Service Unit of the Lima 2019
were surveyed. Banca Negocios Lima, and interviewed the supervisors; for data

collection. Subsequently, the graphs were tabulated and prepared in Excel.

It was learned that the majority of the publications on the Workplace social network
of the banking entity are not intended for the area of the customer service unit, retail
business banking; rather, the content is general for all areas. This research also found
that workers in the customer service area do not usually share information and photos
on the Workplace social network, since they are demotivated by the lack of content
focused on their area. The Workplace social network is a very important tool in the
company, but it is still difficult for workers to use it; this depends on the contents,
and on the strategies used by their supervisors so that there is greater interest.

Therefore, a change was achieved in the management of digital tools for productivity
within the banking entity; since they opted for this social network, with the intention

of improving their communication process.

KEY WORDS: Workplace, productivity in the bank, customer service unit, social
network.

Lifian Arriaga, Andres Alexander Péag. 7
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica
Las redes sociales, hoy en dia van en crecimiento y mucha gente ya se va adaptando a
este nuevo cambio que ha acaparado muchas expectativas, tanto asi que estan
pendientes, si les llegd un mensaje o noticia; revisan las nuevas publicaciones y quieren
ser una de las primeras personas en comentar o responder. Sin lugar a duda, las redes
sociales son parte de sus vidas. Ante este nuevo suceso en el mundo, las empresas estan
reaccionando y no quieren quedarse atras; incluso muchas de ellas no se imaginaban
que esto sucederia. Se comentaba que seria una herramienta dificil, y en ocasiones era
innecesario invertir en redes, que era una pérdida de tiempo y que genera muchos
gastos; otros quizas mencionaron que seria aburrido e inseguro para un cliente, hoy
dichas empresas que no querian innovar, que no deseaban dar su primer paso ante el

nuevo boom digital; tiene la oportunidad de decir que estaban equivocados.

Cabero (2016) nos indica que las redes sociales despiertan un inusitado interés social,
profesional y académico. La carencia y necesidad de estudios e investigaciones que
ofrezcan resultados y conclusiones a la posible relacidon entre el uso de las Redes
Sociales y su vinculacién con el trabajo colaborativo y otras variables (género, edad,
pais donde se cursan los estudios universitarios, entre otras), son el detonante del
estudio que se presenta en el articulo, cuyos propoésitos generales estan destinados a

conocer si existen diferencias significativas entre el uso de éstas y dichas variables.

Las empresas ingresan a este nuevo canal de negocio, para captar mas clientes y
posesionar su marca, realizar ofertas y promociones. El internet es el canal que da vida
a este nuevo medio; permite que las empresas sean rapidas, efectivas, sencillas, puedan
llevar a més personas Yy, es una efectiva herramienta de comunicacion. Es por ello que,
Mark Zuckerberg crea una plataforma llamada Workplace, que traducido significa
lugar de trabajo, y si, es una red social disefiada para el lugar de trabajo. Esta aplicacion

movil pertenece a la empresa Facebook y desde el 2015 viene funcionando. Segln

Lifian Arriaga, Andres Alexander Péag. 8
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Codorniou: “La plataforma tiene la ambicion de cambiar la forma de trabajar de las
empresas, de darle voz a todo el mundo, de ofrecer a todos los empleados, incluso a
aquellos que hasta ahora no disponian de un correo electrénico, las mismas
herramientas de comunicacion que estan usando en su vida privada” (El Comercio,

2016).

En total, ya son mas de 5 mil organizaciones que han experimentado la incorporacion
de esta herramienta (Workplace from Facebook, 2020); entre ellas, el Royal Bank of
Scotland, que cuenta con 100 mil empleados y mas de 30 mil ya la han utilizado
(Universia, 2016).

En el area de atencidn al cliente de una entidad bancaria en Lima, se ha visto una falta
se interaccion y dinamismo en la comunicacion interna entre todos los colaboradores;
ante ello el banco optd por utilizar esta nueva herramienta digital llamado Facebook
Workplace, con la intencién de mejorar la productividad, y por ende la comunicacion.
Debido a esta situacion el autor de este proyecto va a dar a conocer si esta aplicacion
influye en la productividad de los colaboradores del area de atencién al cliente de una

entidad bancaria en Lima durante los meses abril, mayo y junio del 2019.

1.1.1. Antecedentes:

No existen investigaciones directamente relacionadas con la red social
Workplace; sin embargo, se encontraron tesis asociadas a Facebook y su

influencia en un area de trabajo de una empresa.

Bravo, Carlos (20115) Desarrollo de Mooc en Facebook. Universidad
Auténoma “Gabriel René Moreno” - Santa Cruz de la Sierra, Bolivia
Resumen: Los cursos masivos, abiertos y en linea (MOOC) constituyen un
modo de capacitacion no formal para millones de personas que se inscriben
dentro del proceso de formacion permanente que es propio de la sociedad
actual. La mayoria de estos cursos se desarrollan en plataformas que mantienen

un caréacter vertical en la relacién entre los organizadores de los cursos y sus

Lifian Arriaga, Andres Alexander Péag. 9
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participantes. EIl articulo describe el desarrollo de dos MOOC que emplean
Facebook, la metodologia propia para este tipo de curso en dicha plataforma 'y
la manera de involucrar a los estudiantes de trabajo final de grado de la
licenciatura en Educacion de nuestra Universidad en los dos MOOC y que
asumen el papel de profesores. Los resultados obtenidos, parte de los cuales
son analizados en el trabajo, demostraron que los principales problemas en este
tipo de curso son los mismos que presentan otros cursos que tienen lugar en

otras plataformas

Nazareno, A & Ruth, S. (2018) Estudio de la comunicacion publicitaria emitida
en lared social Facebook por la marca Emelec y su influencia en la interaccion
con el usuario. Tesis para optar el titulo profesional Bachiller de Publicidad y
Mercadotecnia. Universidad de Guayaquil, Ecuador.

Resumen: La presente investigacion estudia los contenidos publicitarios del
Club Sport Emelec en la Fanpage Oficial de la red social Facebook, con la
finalidad de analizar como es la comunicacion publicitaria de la marca y a su
vez como influye en la interaccion con el usuario. De modo que los datos del
estudio seran obtenidos a través de diferentes fuentes como la pagina Oficial
en Facebook, estudios bibliograficos, libros metodoldgicos y la investigacion
de campo, y de esta manera saber como se maneja la marca y cual es el
compartimiento de la audiencia. Cumpliendo los objetivos del proyecto y

Ilegando a conclusiones fundamentales.

Heredia y Regalado (2016) Analisis de contenido de la pagina de Facebookde
la empresa AD y L Consulting 2016. Para obtener el Titulo profesional de
Licenciados en Ciencias de la Comunicacién. Universidad Sefior de Sipan,
Chiclayo — Perd.

Resumen: La presente investigacion referida al andlisis de contenidos de la
pagina de Facebook de la empresa AD y L Consulting, centrd su objetivo
general en analizar el contenido de la pagina de la empresa, acompafiado de los
objetivos especificos como, describir el tipo de contenido, descripcién de la

publicacidn, participacion de los usuarios y también detallar cbmo se desarrolla

Lifian Arriaga, Andres Alexander Péag. 10
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el procedimiento de su contenido. Este trabajo servird como aporte cientifico
para otras investigaciones y de igual manera como modelo para futuros analisis
de contenidos de paginas en Facebook de las empresas. La investigacion se
baso en el paradigma socio — critico, por lo cual siguié una metodologiamixta
de tipo no experimental y hermenéutica. Esta investigacion presenta una sola
variable, que es el analisis de contenido de la pagina de Facebook. Hizo foco
de estudio en la red social Facebook describiendo el contenido de las

publicaciones.

Alvarado, C. & Castillo, M. (2016) Red social Facebook y su influencia en el
marketing de productos de la empresa Carubi S.A.C. en el afio 2016. Tesis para
optar el titulo profesional de: Licenciado en Administracién y Negocios
Internacionales. Universidad Privada del Norte, Trujillo — Per.

Resumen: La presente investigacion tiene como objetivo demostrar la
influencia de la Red Social Facebook en el marketing de los productos en la
empresa de Manufacturas de Calzados “Carubi” S.A.C. Este trabajo se
enmarca en una investigacion descriptiva correlacional. Dentro de los
hallazgos obtenidos de la investigacion se encuentra haber logrado establecer
una relacion entre las variables de estudio. El problema de investigacion fue el
analizar la situacion actual de la empresa “Calzados Carubi”, determinar su
mercado, crear estrategias de contenido para promocionar el producto a través
de la Red Social Facebook; ademaés de proporcionar un canal mas de
comunicacion, como una de sus principales funciones, nos permite controlar
cuanta gente visita la pagina y como interacttan con ella. Dicho analisis
ayudard a laempresa para que pueda seguir promocionando sus productos en
la red social Facebook y pueda generar interés de compra por parte de los
consumidores. Asi mismo, sobre la influencia de Marketing en Facebook, se
puede evidenciar que a los consumidores se les tiene que brindar contenido

atractivo, en un tiempo determinado. Mediante el estudio se pudo conocer la

Lifian Arriaga, Andres Alexander Péag. 11
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importancia de Facebook, en el mundo de los negocios. Ademas de promocion
lamarca “Carubi” en paises como: Ecuador, Bolivia y Peru, se pudo evidenciar,

que grupos de edad y sexo, tuvo mas impacto la marca.

1.1.2. Marco Conceptual
1.1.2.1. FACEBOOK WORKPLACE:

Workplace es una red social, de tipo empresarial, creada por Mark
Zuckerberg (creador de Facebook), cuyo objetivo es poner en contacto a
todos los miembros de una organizacion a traves del Smartphone. Con esta
red social estaran conectados y no disminuira el ritmo de trabajo, por
ejemplo, los usuarios podran aportar ideas al proceso creativo de su equipo
mientras se desplazan.

El objetivo de Workplace es permitir que todos los empleados de una
empresa estén conectados de forma permanente, de esta forma se pretende
mejorar la productividad empresarial, facilitando y profesionalizando la

comunicacion interna de una forma amigable y familiar. (EcuRed, 2016).

a) Caracteristicas:
e Es una red social disefiada especialmente para utilizarla en el
ambito profesional.
e Aunque le pertenece al mismo duefio de Facebook, ésta trabaja
de manera independiente.
e Parainiciar se dispone de 3 meses sin costo, con la finalidad de
que los usuarios vayan probando su utilidad; si le gust6 y desea

continuar, deberia pagar mensualmente.

En esta red social se encuentran diversas herramientas para conectar a los
miembros de una empresa. Segun la pagina web oficial de Workplace from
Facebook (2020), estas son:

Lifian Arriaga, Andres Alexander Pag. 12
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e Grupos, donde cada equipo invita a las personas adecuadas y
comienza a publicar novedades, archivos, fotos y videos.

e Transmision de videos en Vivo, el cuél desde un teléfono transmite
y atrae a las personas en tiempo real.

e Seccion de noticias, donde las personas de una empresa estan al tanto
de la informacion importante sin distraerse por lo demas.

o Biblioteca de recursos, un espacio para crear, almacenar y compartir
contenido que no suele cambiar.

e Herramientas en la Nube, como el office 365, G Suite, Dropbox,
salesforce y share point; los cuales permiten que los empleados se
conecten, descubran documentos y trabajen juntos con mayor
facilidad.

e Workplace Chat, permite tener conversaciones rapidas ycontactarte
con cualquier persona de la empresa; Ademas se puede enviar Gif,
Stickers, Emojis o el icono pulgar hacia arriba, clips de VVoz, publicar
encuestas e incluso compartir ubicacion actual.

e Llamadas de voz y video, se puede crear una sala de Workplace y
enviar un enlace para que pueden entrar hasta 50 personas en la
computadora, celular o portal web.

e Grupos entre empresas, si tienen que trabajar con personas de otra
organizacion, los grupos entre empresas te permiten colaborar con
equipos externos, como socios, proveedores y clientes en un lugar
seguro.

e Comentarios, estan organizados en conversaciones por lo que es facil
seguir el debate y hacer un seguimiento en las decisiones que se
tomaron.

e Reacciones, ademas de comentar las personas pueden publicar
reacciones.

e otaciones, pueden configurar varias opciones para elegir y asi

decidir asuntos diversos.

Lifian Arriaga, Andres Alexander Péag. 13
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e Encuestas, Si necesitan profundizar un poco mas lo que sucede en la

organizacion.

Ya son mas de 5 millones de empresas que se han unido al Facebook
Workplace, a nivel mundial. En el Peru, también existen instituciones que
han apostado por esta red social, una de ellas es la entidad bancaria, cuyo
objetivo es conectar efectivamente a todos los empleados. La finalidad era
conectar al 15% de los empleados que no contaba con correo electrénico y
un acceso limitado a la red interna del banco. Ante esa necesidad el banco
buscd una herramienta que le permita comunicarse de manera rapida y
eficiente para garantizar la transmision de esta cultura entre los mas de
16,000 colaboradores (Workplace, 2020).

1.1.2.2. PRODUCTIVIDAD:
Existen diversas formas de entender el concepto de productividad. Algunos
autores como Prokopenko (1989), indican que “es la relacion entre la
produccién obtenida por un sistema de produccion o servicios, y los

recursos utilizados para obtenerla”.

Por otro lado, la real academia espafiola (RAE) sefiala que “es la capacidad
o0 grado de produccion por unidad de trabajo, superficie de tierra cultivada,

equipo industrial, etc.

La definicion més utilizada de productividad es que representa la eficiencia
con que emplean los factores de produccién en el proceso productivo de un
pais, es decir su capacidad de “hacer mas con menos” (Diario Gestion,

2015).

Toda empresa ha de otorgar una atencion especial al hecho de que su

estrategia (la decisién de cédmo quiere llegar a sus objetivos) sea eficaz,

Lifian Arriaga, Andres Alexander Péag. 14
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pues de ella dependera su éxito, es decir, ha de tener una estrategia que
pueda aplicarse eficientemente. Quien no posea objetivos claros no podra
definir su estrategia y quien deja de definirla tendra un rumbo pocoeficaz.
Hay directores generales que estiman que solo ellos han de tener en mente
la estrategia, porque los deméas no deben conocerla (“alguno, si la conoce,

se ird a la competencia...”).

Otros, en cambio, dedican varios meses para definirla mediante métodos
participativos que permiten compartirla con el mayor nimero de directivos

y mandos de la empresa. (Carro, R. & Gonzaélez, D., s/f).

En las industrias manufacturas es muy importante medir la productividad
del trabajo indirecto. Por ejemplo, la productividad de los manipuladores
de los materiales o del personal de mantenimiento se puede medir por la

ecuacion:

NUmero de horas de trabajo indirecto al

indice de productividad = servicio del trabajo directo

Numero de horas de trabajo directo

La dificultad fundamental para medir la productividad de los servicios y
del trabajo de oficina reside en la medicion del producto y en la reduccion

de los diversos tipos de producto a un denominador comun.

v Tiempos tipo del trabajo de oficina. En estos sistemas se parte del
principio de que el tiempo requerido para realizar determinadas
actividades bésicas seré constante.

Todas las actividades o movimientos basicos se miden utilizando
cronometros o registros filmados del trabajo.

v’ Estudio de tiempos: Es una forma del procedimiento antes
mencionado, en donde se técnicas de medicion para operaciones

sencillas.
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v Muestreo al azar (muestreo de actividades). Este método se emplea
para reducir los costos de recopilacion de datos de un estudio. Las
Tareas se eligen al azar y se verifican para elaborar un cuadro

general de Hipotesis razonables.

La produccion diaria de una oficina administrativa puede calcularse
en funcién de la correspondencia atendida, las personas
entrevistadas, las paginas mecanografiadas, los formularios
cubiertos, etc. El tiempo dedicado a cada actividad puede medirse
con técnicas de muestreo del trabajo. La medida méas apropiada
puede ser el porcentaje del tiempo dedicado por cada persona a

actividades dtiles y convenientes.

En un gran banco, por ejemplo, se puede disponer de un sistema de
medicion de la productividad basado en el tiempo por funcidon (por
ejemplo, el tiempo dedicado a tramitar una carta de crédito). El
tiempo consagrado a una funcion particular se registra en un
informe de medicion del rendimiento del trabajo. Se registra por
separado el promedio de horas dedicadas cada dia a producir el

volumen del trabajo. (Prokopenko, J., 1989)
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1.1.2.3. AREA DE ATENCION AL CLIENTE DE UNA ENTIDAD BANCARIA:

Son las Unidades de negocios que maneja una entidad bancaria con relacion a la
atencion al cliente; un objetivo permanente es mejorar su relacion con ellos. El
area de atencion al cliente de una entidad financiera agrupa a sus clientes en dos

grandes Bancas:

e Banca Minorista: Atiende a clientes, conformada por personas
juridicas con niveles de ventas menores o iguales a US$ 1.5
millones al afio y personas naturales con o sin negocios.

e Banca Mayorista: que atiende a clientes, conformada por personas
juridicas con niveles de ventas mayores o iguales a US$ 1.5

millones anuales.

La Banca Minorista estd compuesta por cuatro segmentos de

clientes:

v Los dos primeros, segmentos Exclusivo (BEX) y segmento
consumo (BdC). Atienden a personas naturales.

v' Los otros dos segmentos Negocios (BdN) y segmento
Pequefio Empresa (BpE), atienden a personas Juridicas y

personas naturales con negocios en la Banca Minorista.

Area de Banco Negocios, que se encarga de las pequefias

empresas, los 42 mil clientes que atiende el area representan el

14% de colocaciones y 9% de los depdsitos de la Banca

Minorista.

El Banco tiene 32 asesores para atencion del area de atencion
al cliente Banca Negocios Minorista de las cuales se
distribuyen en dos partes, 17 personas en la ciudad de Trujillo

y 15 asesores en la ciudad de Lima.
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1.2.  Formulacion del problema
¢Cual es el uso del Facebook Workplace como herramienta de productividad del area
de atencidn al cliente de una entidad bancaria en Lima, desde abril a junio 2019?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar el uso del Facebook Workplace como herramienta de productividad
del &rea de atencion al cliente de una entidad bancaria en Lima, desde abril a
junio 2019.

1.3.2. Objetivos especificos
e Verificar los contenidos publicados en la red social Facebook Workplace
de una entidad bancaria, de abril a junio 2019.
e Corroborar la interaccion de los trabajadores de la Unidad de atencional
cliente de una entidad bancaria, en la red social Facebook Workplace.
e Identificar laproductividad de los trabajadores de la unidad de atencion al
Cliente de una entidad bancaria.

1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
La red social “Facebook Workplace” es una herramienta de productividad del
area de Atencion al Cliente de una entidad bancaria Lima, desde abril a junio del
20109.

1.4.2. Hipotesis especificas
e Los contenidos publicados de la red social Facebook Workplace, desde
abril a mayo 2019 son verificados en este periodo de estudio.
e Lostrabajadores de la unidad de atencion al cliente de una entidad
bancaria interactian con el Facebook Workplace.
e Launidad de atencion al cliente de una entidad bancaria trabaja con
productividad.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Técnicas Tipo de investigacion

El tipo de investigacion cuantitativa, Descriptiva, Transversal, debido que no se
manipularan las variables, solo se observara como se dan en el contexto original
para después analizar sin experimentacion alguna.

Ademas, es de corte transversal porque se realizara en un periodo determinado de
tiempo comprendido de abril a junio 2019.

En el siguiente esquema se puede apreciar el diagrama del disefio de investigacion

asumido:

X > Y
Donde:

X = Red social Facebook Workplace

Y = Productividad del area de atencion al cliente

2.2 Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacion de la Unidad de Atencion al Cliente de una entidad bancaria en Lima es
de 15 trabajadores. Ellos son los encargados de interactuar con el aplicativo para
recurrir a verificar noticias, procedimientos de interés, segun la necesidad de los casos

de los clientes que se puedan presentar.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Detalla los métodos, técnicas e instrumentos para recolectar y analizar los datos.
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Los documentos son medios auxiliares para recoger y registrar los datos obtenidos,
pueden ser documentos o equipos electrénicos, segun la naturaleza de la investigacion
(Hernandez, 2010). En esta investigacion se empleara un cuestionario para verificar el
uso del aplicativo Workplace. Se realizard un analisis estadistico, con la ayuda de

calculos Microsoft Excel.

TECNICAS INSTRUMENTOS
Encuesta Cuestionario
Entrevista Guia de entrevista
Observacion Registro de contenidos

2.4 Procedimiento

En esta investigacion lo primero que se realizd es busqueda de informacion acerca de
la red social Facebook Workplace, como decidio la entidad bancaria interactuar con
esta herramienta de productividad en los trabajadores; se registraron las publicaciones
que el banco realiz6 en el Workplace de abril a junio del 2019, luego se ejecutaron las
encuestas a los 15 colaboradores que forman el area de atencién al cliente de una
entidad bancaria en Lima, también se procedio a la entrevista a la Subgerente de
Marketing del banco, al encargado de la red social Workplace, a dos supervisores, y
una asesora principal de la Unidad de atencion al cliente. Por consiguiente, tras obtener
la informacion y resultados se procedi6 a pasar toda la informacion en Excel, el cual
dio los porcentajes de los resultados obtenidos; asi mismo, se diagramé e interpreto la

informacion, para finalmente plasmarla en el presente documento.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1 Variable Independiente: Red Social Facebook Workplace

3.1.1 Objetivo 1: “Verificar los contenidos publicados en la red social Facebook
Workplace de una entidad bancaria, de abril a junio 2019.”
Este Objetivo se comprueba a través de Observacion de las publicaciones de la red
social Facebook Workplace.

Indicador: Frecuencia de publicaciones en la red social workplace sobre el area

de atenciodn al cliente

Imégenes de la red social Workplace de una entidad bancaria (ANEXO)

Tabla 1: Conteo de publicaciones de iméagenes de la red social Workplace mes

abril, 2019
MES PUBLICACION POR ARFAS
i UDAC BCA NEGOCIOS GENERAL DCA
ABRIL 1 g 2

Fuente: propia

Interpretacion: En la imagen del mes de abril 2019, se observd que no hay
publicacion dirigida Gnicamente a la unidad de atencién al cliente. Las publicaciones

son dirigidas a otras areas dentro de la entidad bancaria.

Imégenes de la red social Workplace de una entidad bancaria (Anexo).

Tabla 2: Conteo de publicaciones del mes mayo, 2019.

PUBLICACION POR AREAS
UDAC BCA NEGOCIOS GENERAL DCA
MAYO 3 14

MES

LA

Fuente: propia
Interpretacion: En esta imagen del mes de mayo 2019, se observé que hay 3
publicaciones que van dirigidas al area de atencién al cliente, dos referentesa laCTS,

una donde el subgerente felicita a los asesores “WOW?’ del mes de abril, las demas
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publicaciones van dirigidas a las diferentes areas de la entidad bancaria, y de forma

general la mayor cantidad de publicaciones.

Imégenes de la red social Workplace de una entidad bancaria (Anexo).

Tabla 3: Conteo de publicaciones de iméagenes del mes junio, 2019.

PUBLICACION POR AREAS
UDAC BCA NEGOCIOS GENERAL DCA
JUNIO 2 5

MES

L==]

Fuente: propia

Interpretacion: En esta imagen del mes de junio 2019, se observo que hay dos
publicaciones dirigidas al area de atencién al cliente, uno sobre las pautas de la
validacion y otro sobre la importancia del aplicativo del 360, los demas son
publicaciones de motivacion, educacion que es para todos los integrantes del banco

y aperturas de cuentas, exportacion pesquera y premiaciones.

3.1.2 Objetivo 2: “Corroborar la interaccion de los trabajadores de la Unidad de
atencion al cliente de una entidad bancaria, en la red social del Workplace”.

Este objetivo se comprueba a través de encuesta y entrevista.

Indicador: Compartir, me gusta y comentarios.

Tabla 4: Interaccion en la red social Facebook Workplace.

GRAFICO N¢ PREGUNTA RESULTADO

i Que red social utiliza en tu centro laboral? E143% indico que el Workplace.

4 ;Para que utilizas 1a red social? El147% para estar en contacto con los compafieros.
iCon que frecuencia utilizas la red social workplace? E147% dos veces por semana.

12 (Es 1til la informacion que publican en la red social workplace? El 100% indicd que si.

13 Obtienes informacion en la red social workplace? E1 100% indico que si.

13 iDe que forma interactuas con la red social workplace? El1 80 % solo lee las publicaciones.

19 ;Cuantas veces ala semana publican informacion UDAC? EL 46.7% una vez a la semana.

Fuente: Propia — Encuesta (anexo)

Interpretacion: En los graficos N° 3, 4, 7, 12, 13, 15, 19, nos habla sobre la
interaccion que tiene los colaboradores con la red social, obteniendo que la gran

mayoria interactdan con el Facebook Workplace.
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Tabla 5: Interaccion en la red social workplace.

I* PREGLNTA RESULTADO
iCrees que el Warkplace, esta Yo creo creo en realidad ayudd mucha, 1a gente ahora participa. Tu finalmente sigues grupas que

3 cumnpliendo con los objetivos de la te interesan ves contenidos gue finalmente si te sientes atraido, ya no se pierden mas cosas. $i vo
entidad bancaria? quiero ver camo vive |a red de agencias su dia a dia, voy a vive v encuentro toda la infarmadion,

Fuente: Propia — Entrevista (anexo 1)
Interpretacion: En la entrevista con Subgerente de Marketing; nos comenta

sobre la interaccion que tienen los colaboradores en el Facebook Workplace.

3.2 Variable dependiente: Productividad del area de atencion al cliente

3.2.1 Objetivo 3: “Identificar la productividad del &rea de atencion al cliente de
una entidad bancaria”.

Este objetivo se comprueba a través de la entrevista.

Indicador: Efectividad

Tabla 6: Productividad de los trabajadores UDAC.

Ne PREGUNTA RESULTADO
;El resultado de la productividad de tu
3 equipo, aumento o disminuyo con la legada Conlallegada del wotkplace no aumento la productividad.

de la red social Workplace?

Fuente: Propia — Entrevista (anexo 3)

Interpretacion: En la entrevista con Supervisora del area de atencion al cliente, nos

comenta sobre la productividad de los colaboradores ante la llegada de la red social del
Facebook Workplace.
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Tabla 7: Meta de Productividad 2019

Meta por asesor diario:

Correos 20
Llamadas 60
TOTAL g0
RESULTADOS
DIARIO SEMANAL (5 D[ﬁS) MENSUAL (4SEMANAS)
1 ASESOR 80 400 1,600
15 ASESORES 1,200 6,000 24000

RESULTADOS 2019

ENERO 24 872
FEERERO 24,872
MARZO 23.430
ABRIL 243158
MAYO 32327
JUNIO 27.343
JULIO 33.041

Fuente: Equipo del area de atencion al cliente de una entidad bancaria

Interpretacion: Este cuadro nos indica las metas que tiene cada asesor de forma
diaria que es 60 llamadas y 20 correos y mensual como equipo la productividad debe

sumar a 24,000 (entre llamadas y correos).

Tabla 8: Meta histdrica de la productividad

Resultados

Diario semanal (5dias) Mensual (4semanas)
1 Asesar 75 375 1,500
15 Asesores 1,125 3,025 22,500

RESULTADOS 2016 2017 20138
EMERO 23,400 23,420 23,430
FEERERO 21,950 21,978 21,088
MARZO 22,843 22,863 22,873
ABRIL 23,728 23,7458 23,758
MAYO 31,740 31,760 31,770
JUNIO 26,756 26,776 26,786
Juno 32,454 32,474 32,484

Fuente: Equipo Banca Negocios de una entidad bancaria
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Interpretacion: Este cuadro nos indica los resultados de las metas asignadas a cada
asesor de forma diaria (55 llamadas y 20 correos) y mensual como equipo la

productividad debe sumar a 22,000 (entre llamadas y correos) durante dichos afios.

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusién

En relacion con el Objetivo especifico que indica: Verificar los contenidos
publicados en la red social Facebook Workplace de una entidad bancaria, de abril a
junio del 2019; se empled el instrumento de la Observacién, y a través de la técnica
del registro de contenidos, se pudo analizar las publicaciones que realizo area de

atencion al cliente.

e En abril se encontré que la mayoria de las publicaciones se centran en
informacion como validacion del asesor al cliente, procedimientos, venta de
tarjetas y ensefianzas referentes al manejo en general de los servicios que

ofrece la entidad bancaria.

e Entonces, las publicaciones no se centran unicamente en el area de Unidad de
atencion al cliente, banca de negocios minorista; sino que, va destinada a
todas las areas que existen en la entidad bancaria.

e En mayo, el panorama fue diferente, ya que la mayoria de los contenidos se
centraron en mejorar la comunicacion interna con los trabajadores, las

publicaciones tenian un mensaje motivador, positivo y dinamico para que el asesor

pueda realizar bien su trabajo con el cliente.

e Podemos encontrar, nuevamente, que los contenidos no tienen como finalidad
Ilegar solo al area de unidad de atencion al cliente; sino que, son destinadas a
todas las areas del banco.

e Enjunio, los contenidos son centrados en informacion sobre el manejo de uso
de tarjetas, premiaciones Yy reconocimientos a los trabajadores,
procedimientos de validacion en las cuentas bancarias de los clientes.

e Si bien es cierto, dicha informacién publicada en junio si es datil a los

trabajadores de la unidad de atencion al cliente, banca de negocios minorista;
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aun sigue siendo tan general para todo el banco.

Como menciona Cabero (2016) nos indica que las redes sociales despiertan
un inusitado interés social, profesional y académico. La carencia y necesidad
de estudios e investigaciones que ofrezcan resultados y conclusiones a la
posible relacion entre el uso de las Redes Sociales y su vinculacién con el
trabajo colaborativo y otras variables, son el detonante del estudio que se
presenta en el articulo, cuyos propdsitos generales estan destinados a conocer

si existen diferencias significativas entre el uso de éstas y dichasvariables.

En relacién con el Objetivo especifico que indica: Corroborar la interaccion de los
trabajadores de la Unidad de atencion al cliente de una entidad bancaria; en el
Facebook Workplace se emplearon dos instrumentos: Verificar los contenidos
publicados en la red social Facebook Workplace de una entidad bancaria, de abril a
junio del 2019 la encuesta y la entrevista, los cuales permitieron analizar la
informacion del equipode trabajo.

En el Grafico 3, se visualiza que el 93% de la UDAC utiliza la red del

Facebook Workplace, y el 7% utiliza Facebook, las demas redes no utilizan.

e En el Gréfico 4, podemos observar que el 47% utiliza las redes sociales para
estar en contactos con los compaferos, y el 33% lo utiliza para estar

informados.

e En el Gréafico 7, apreciamos que el 47% de los encuestados, verifican la red
social del Facebook Workplace dos veces por semana, y el 40% revisa la red
social todos los dias, asi mismo, se detecta que el 13% de la UDAC no utiliza
la red social.

e En el Gréfico 19, nuestros encuestados nos dieron a conocer con un 46,7%,
que a la semana en el Facebook Workplace se publica una a la semana y la
otra parte de los encuestados con el 46,7% de dos a mas veces a la semana.

e En el grafico 12, el 100% de los encuestados nos dieron a conocer que todas
las publicaciones son muy utiles en el Facebook Workplace. *En base a la

pregunta anterior, responde ¢por qué? Todos indicaron que encuentran
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informacién importante y noticias de interés relacionados al trabajo.

e En el Grafico 13, todos los encuestados nos dan a conocer que toda la
informacion que necesitan esta publicada en el Facebook Workplace.

e En el Gréfico 15, nos indica que el 80% de los encuestados interactta con el
Facebook Workplace tan solo por leer las publicaciones, el 13.3% comparte
informacion y un 6,7% responde comentarios.

e Enlaentrevista con Subgerente de Marketing, ella refiere que cada contenido
empieza a generar o0 a ser consumido con la relevancia que merece. Por lo que
opina que la entidad bancaria, si ha cumplido sus objetivos y ha tenido mucha
mejor acogida. Y las métricas incluso son super buenas.

En otra pregunta de la entrevista con Subgerente de Marketing, nos da a
conocer que, el Facebook Workplace influye bastante, sobre todo cuando
tiene gente que trabaja en distintos lugares y las herramientas de esta red
social son interactivas porque les permite estar conectados. El Facebook
Workplace ha generado o ha recortado, mucho las barreras de comunicacion.
Como nos indica Codorniou: “La plataforma tiene la ambicion de cambiar la
forma de trabajar de las empresas, de darle voz a todo el mundo, de ofrecer a
todos los empleados, incluso a aquellos que hasta ahora no disponian de un
correo electronico, las mismas herramientas de comunicacion que estan

usando en su vida privada” (ElI Comercio, 2016).
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En relacion con el Objetivo especifico que indica: Identificar la productividad del
area de atencién al cliente de una entidad bancaria. Se utilizaron dos instrumentos, la

encuesta y la entrevista que permitié analizar la informacion.

e En el Gréfico 20, nos indica que con el 53,3% de los encuestados nos dan a
conocer que no obtuvieron nuevos contactos a través del Facebook
Workplace y un 46,7% que si obtuvieron contactos nuevos.

e Enel Gréfico 21, nos indica que el 66,7% de los encuestados nos indican que
el Facebook Workplace le ha brindado oportunidades de crecimiento, y un
33,3% que no.

e En el Gréafico 22, los encuestados nos dan a conocer que el 53,3% tal vez,
estdn comprometidos con el Facebook Workplace, y un 33,3% no esta
comprometidos.

e Enel Grafico 23, el 53,3% nos dan a conocer que nunca han comentado una
publicacion en el Facebook Workplace, que el 33,3% si ha comentado y que
fue tomada en cuenta y un 13,3% que sus comentarios no fueron tomados en
cuenta.

Es lo que nos da a conocer Prokopenko (1989), “es la relacion entre la
produccion obtenida por un sistema de produccion o servicios, y losrecursos

utilizados para obtenerla”.

e Enlaentrevista con Subgerente de Marketing, ella sefiala que el banco maneja
ciertas herramientas, ciertas métricas. EI engagement, que es toda la parte de
qué tanto interaccionan. Si las personas le dan me gusta, me encanta, si
reacciona frente a una publicacion, es la primera métrica que se mira en el
Facebook Workplace, la reaccion frente a las publicaciones.

e Enlaentrevista con Supervisora del area de atencion al cliente, ella nos sefiala
que el Facebook Workplace no aumento la productividad de los trabajadores.

e En latabla 7 de resultados, nos da a conocer que durante los seis meses ha
mejorado la productividad.
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En relacién con (Carro, R. & Gonzalez, D., s/f). Toda empresa ha de otorgar
una atencion especial al hecho de que su estrategia (la decision de como
quiere llegar a sus objetivos) sea eficaz, pues de ella dependera su éxito, es

decir, ha de tener una estrategia que pueda aplicarse eficientemente.

4.2 Conclusiones
En base a lo anterior, se concluye:

e EIl Facebook Workplace es una red social que se emplea como herramienta
de comunicacién y que va dirigido para todas las areas de la entidad bancaria,
con la finalidad de tener mayor productividad. Sin embargo, para el area de

atencion al cliente presentd un menor contenido, desde abril a junio 2019.

e Estared social, realiza publicaciones diarias donde el banco da a conocer sus
noticias, comunicados, cambios y nuevos proyectos, generandose como el
Unico medio para brindar informacion a los trabajadores. Sus contenidos no
se centran en informacion exclusiva para el area de atencion al cliente; sino,

brindan informacion general para todo colaborador de la entidad bancaria

e EIl Workplace favorece la comunicacion en la entidad bancaria e integracion
de la empresa con el colaborador, esta demostrado mediante la encuesta que
estd herramienta es de mucha utilidad, donde el colaborador llega a
comunicarse de forma inmediata con otras areas y de manera mas rapida,
generando una agenda de contactos que antes desconocia, y esto conlleva a

que el trabajo sea mas eficiente y més productivo.

e EI 80% de los trabajadores del area de atencién al cliente interactta con el
Facebook Workplace tan solo por leer las publicaciones, el 13.3% comparte
informacion y un 6,7% responde comentarios. EI Facebook Workplace es
una red en la que se puede interactuar entre comparieros de otras areas y
compartir informacion con mayor rapidez mediante el Word chat; pero, la
falta de publicaciones que sean especificamente para el &rea de atencion al
cliente hace que se desmotiven y no ingresen con frecuencia a la social del

Facebook Workplace, por la falta de contenido para la misma area.
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 Se visualiza en la tabla de metas que, en el 2019 hubo un alza de éestas por
cada asesor, y un buen resultado de produccion numéricamente, pero, en la
entrevista con la supervisora del area de atencion al cliente, nos indico que el
Facebook Workplace no ayudé en el aumento la produccidn; esto nos da
como resultado que no esta alineado a la produccion del area de atencion al
cliente, que llevd a que el asesor tenga la informaciéon a primera mano e
inmediatamente. Se puede decir que se esta canalizado la informacion de
publicacion para otra linea del banco que es la division de canales, por lo cual
se debe orientar para todas las areas, las mismas cantidades de publicaciones.
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ANEXOS

ANEXO 1: ENTREVISTA A SUBGERENTE DE MARKETING, SUB
GERENTE DE MARKETING DEL UNA ENTIDAD
BANCARIA.

Bueno, yo soy Subgerente de Marketing, estoy ahorita como gerente de Marketing de Banca
Mayorista. Yo soy comunicadora de profesion, pero ya desde hace mas o menos como unos
cuatro afios y medio méas me vengo desempefiando en todo lo que es marketing, puntualmente

para empresas, todo, todo lo que es el mundo de B2B.

1. ¢Por qué la entidad bancaria opto6 por trabajar con el Facebook Workplace?
Bueno, en realidad es que nosotros como banco o el banco en general manejaba lo
que eran 2 redes aparte, pero cuando recién entre estaba el Facebook que era Samay
que era un grupo cerrado de Facebook, en realidad en donde se compartian mensajes

o0 temas mas de informacion, pero eran bien, digamos informales.

La gente los llamaba como tio SAMAY, todo el mundo le preguntaba Oye, tio
SAMAY, cuéntame tal cosa o ayudame. Y se comunicaba con la gente de tipo;
‘sobrino te cuento tal cosa’, era una comunicacion bastante ladica, pero finalmente
en el Facebook era un grupo cerrado. Vamos a suponer, no sea una cosa asi y estaba
para los colaboradores y aparte habia otro grupo que ya era un grupo mas interno del
banco, que era Conexion, pero que en realidad este era méas para los boletines que se
mandaban, como anteriormente se mandaban esos boletines semanales que eran

noticias Wow.

Donde uno recibia la comunicacién y cada uno de los banners redirigia a algunos
enlaces a conexion, pero en realidad, entre que la comunicacion estaba por el boletin
y el otro tipo de comunicacion se manejaba por el grupo de Facebook, se vio la
necesidad de tener una red social propia. Y justamente surgié esta posibilidad de
contar con el Facebook Workplace que es finalmente parte de Facebook de la misma
familia de Facebook, pero que lo utilizan las empresas para temas mas internos para

generar esa comunicacion interna entre los colaboradores.

Y asi fue como de alguna manera se compra la licencia de Facebook Workplace para
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implementarla en la entidad bancaria, con el objetivo de que finalmente sea el canal
por excelencia de los colaboradores y que de alguna manera se motive a que incluso
sean las mismas personas las que puedan gestionar y generar contenido, no
necesariamente hay algo institucionalizado desde el mismo banco, unidireccional,
digamos, no como banco comunicé a la gente. Digamos que muere ahi porque no

generaba mucha interaccion.

No habia tantos comentarios, la gente no necesariamente lo leia. Entonces era
bastante unidireccional la comunicacion y con el Facebook Workplace ya digamos,
se genera este espacio de interaccion, de compartir contenido, de que los mismos

colaboradores

generen sus propios de sus propias piezas, generen sus propios videos, compartan
informacion y se genere comunidad. M&s o menos eso ha sido como un poco el paso

de la historia a lo que es Facebook Workplace hoy en dia.

2. ¢Crees que el Facebook Workplace, estd cumpliendo con los objetivos de la entidad
bancaria?

Yo creo que en realidad ayudd mucho ya como te digo yo cuando entré y habia esa
parte de conexion y habia el grupo de SAMAY, por ejemplo, yo te digo algo
puntualmente, para la banca o para mucha gente es el canal de SAMAY de Facebook.
Se miraba méas como un canal en donde toda la red de agencias compartia contenido.
Compartian los retos que ellos tenian en las agencias, compartian iméagenes,
celebraciones de cumplearios, etc.

Pero se llenaba de eso, cuando a veces uno queria entrar a ver, por ejemplo, los
colaboradores del staff entraban a buscar informacion que habia compartido
SAMAY, era mas dificil buscar porque, claro, la red de agencias es muchisimo mas
grande que el staff, comparten y comentan las mismas publicaciones de la red. Al
final se destacaban dentro del FIT de Facebook y cuando uno queria buscar la
publicacion que le interesaba, pues tenia que ver como la encontraba y si la
encontraba, con lo cual la gente no necesariamente lo visitaba como deberia hacerlo,

no lo consumia.
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Entonces quedd mas como un canal donde se compartia més contenido de como se
vivia el dia a dia en la red de agencias, que teniamos retos ludicos y que la gente
compartia, digamos, como se vivia SAMAY en ese espacio que teniamos todos, pues
no era necesariamente el mas interactivo. La gente entraba a ver algo muy puntual.
No necesariamente habia comentarios. En realidad, no se aprovechd tanto. En
cambio, cuando ya migra todo esto, a Facebook Workplace de verdad que fue, creo

yo, desde mi percepcion, un giro 360 grados.

La gente ahora participa. Tu finalmente sigues grupos que te interesan, ves
contenidos que finalmente si te sientes atraido, ya no se pierden mas cosas. Si yo
quiero ver como vive la red de agencias su dia a dia, voy a ‘Vive’ y encuentro toda
la informacion. Si quiero ver cosas puntualmente de mi sede, por ejemplo, en mi
caso, yo estoy en La Molina, entonces entro a esta informacion La Molina y ahi toda

la informacion.

Y si la gente que esta en San Isidro quiere ver las cosas que suceden en su sede, puede
entrar al grupo de su sede. Ahora si hay cosas ya muy acotadas. Por ejemplo, una
unidad de negocio. En mi caso, la banca mayorista, pues yo entro a la banca mayorista

y encuentro ahi toda la informacidon que me compete a mi como mayorista y asi

sucesivamente cada una de las areas o0 cada una de las divisiones. Entonces ya no te
ves sumido en tanta informacion que finalmente dices, pero esto no es relevante. Yo
creo que cada contenido empieza a generar 0 a ser consumido con la relevancia que
merece. Entonces creo que por ese lado si ha cumplido los objetivos y ha tenido

mucha mejor acogida. Y las métricas incluso son stper buenas.

3. ¢Como hace la entidad bancaria para que los trabajadores utilicen el Facebook
Workplace?

Hay bastantes mecanismos dentro de comunicacion interna y te digo mas o menos
yo como usuario. Por ejemplo, yo dentro de la unidad de banca mayorista es cuando
necesitamos generar contenido. Nosotros somos un &rea interna de banca mayorista
gue maneja todo lo que es Marketing, y por ende todo lo que es comunicaciones, pero

a su vez interactuando mucho con el area de comunicacion interna del banco,
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entonces si hay bastante importancia, bastante preocupacion por la gente de
comunicacion interna, para que las propias areas del banco gestionen sus propios
contenidos, y genere digamos sus propias conversaciones. Entonces hay
capacitaciones, grupos incluso dentro del Facebook Workplace que se llama; “Como
sacarle mejor provecho al Facebook Workplace”, donde hay videos, hay lives, post,
infografias, hay un montdn de contenido donde tu puedes ver que herramienta se

puede utilizar.

En varios ocasiones en mi caso, le hemos pedido a comunicacion interna templates,
0 ciertos disefios para que nosotros podamos adaptarlos y sacar publicaciones
nosotros mismos sin depender de ellos, entonces se ese tipo de practicas, el equipo
de comunicacion interna, los ha replicado con diferentes unidades del banco;
tesoreria, con el equipo de la DCA, que también genera sus propios contenidos, con
equipos de créditos, entonces ellos van capacitando, a ya tu querias hacer tus lives,
quieres hacer tus contenidos, quieres generar tus propias publicaciones, chévere,
entonces yo te ayudo y te facilito herramientas para que td lo puedas hacer solo y no
necesariamente dependas de nosotros. Lo cual me parece super positivo porque cada
unidad sabe lo que necesita comunicar, en el tiempo que lo necesita comunicar, y ya
no dependes de un area especifica, alli se genera el famoso cuello de botella, donde
tl necesitas algo sUper urgente porque te lo pidieron para ayer, y vas al area de
comunicaciones y te dicen todavia entre la proxima semana, y ahora qué hago, al
tener todas las herramientas es mucho mas facil para uno, es poder facilitar las cosas,
y si por ejemplo mi gerente central me pide una publicacion hoy, yo con las
herramientas que tengo las acomodo, se las redacto, la valida y la pablica, entonces
es rapido, facil, sencillo, manejable y es stper intuitivo el Facebook Workplace.

Yo creo que la gente ha ido aprendiendo en el camino, si yo comparo hace un afo
atras o un poco mas que inicio esto, la gente todavia era mucho méas temerosa con las
publicaciones que hacia, lo pensaba mucho, y habia mucho menos penetracion de la
herramienta, hoy por hoy la gente ha roto un poco las barreras, y ha vencido el temor
y se atreve a publicar cosas, yo creo que esto también es parte de la adopcion del
Facebook Workplace para hacer.
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4. ¢Como mide el banco, la cantidad de trabajadores que utiliza Facebook Workplace?
El banco maneja ciertas herramientas, ciertas métricas, que generalmente miden
ellos. Primero el engagement, que es toda la parte de que tanto interaccionan, vamos
con el tema de interacciones; se mira mucho las interacciones.
¢Cuéles son las interacciones?, si las personas le dan me gusta, me encanta, si
reaccionan frente a una publicacién, digamos es la primera métrica que se mira en el
Facebook Workplace, lareaccion frente a las publicaciones, pero eso es una reaccion,

pero si le ponemos un peso digamos en cuanto a nUmeros es un peso un tanto bajo.

¢Que tiene un poco més de relevancia? Por ejemplo, en cuanto a interacciones, si la
gente comenta, entonces los cometarios que se dejan en las publicaciones, si yo
etiqueto a alguien, si yo pongo un comentario, si sugiero algo, eso tiene un peso
digamos, un valor un poco mayor, al simple hecho de reaccionar, ¢Por qué? Porque
implica de alguna manera, una conexion un poco mas cercana con el contenido,
supongamos que vea un post de bioseguridad, y le pongo me gusta, entonces es una
accion que bajo las métricas es una accion sencilla por presionar un botén, de poner

ya me gusta.

Pero si yo publico, por ejemplo, es una accion que tiene una relevancia y un peso
mayor, porque ya me tomé el trabajo de pensar algo, escribir y comentar la
publicacion, es como que tiene un valor mas alto.

Pero un valor un poquito mas alto que eso, todavia dentro de las métricas, es si yo
comparto el contenido, porque cuando yo comparto el contenido, ya de alguna
manera la misma métrica, identifica un contenido que ya finalmente ya te cautivo,
que si te parecid super importante, que si te gusto, y que te gusto tanto y que te parecid

tan relevante que lo compartes con el resto.

Digamos son estas tres categorias dentro de las cuales miden normalmente las
publicaciones y las interacciones de la gente, en donde la reaccion de la gente, donde
tu le das me gusta, me encanta, me importa, me enoja, me entristece, tiene un peso le
vamaos a poner uno, y si yo comento le vamos a poner un peso de dos, y si yo comparto

vamos a tener un peso de tres, cuando yo saco las métricas y diga tiene tres
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reacciones, entonces es un 3 x 1, tiene dos comentarios es 2 x 2, digamos si tiene
cinco veces compartidos es 5 x 3 en cuanto a peso, y asi me sale la métrica de

valoracion de esa publicacion como tal.

5. Cuando ta nos indicas que tienes ponderados como me entristece, ¢alguna vez

han tenido un post negativo y se ha hecho algo al respecto?

Si claro, yo me acuerdo de que el afio pasado hubo un problema con la gratificacion,

y hubo un post que, si causo un poco de revuelo en la conversacién, habia un montén
de comentarios negativos. Dentro de la valoracion y de las métricas que también se
tienen de las publicaciones, justamente hay una valoracion que dice positivo,
negativo, neutral. Por ejemplo, si supongamos ya yo tengo un lives, tengo un lives de
Gianfranco o en mi caso, por ejemplo, yo hago los lives de Diego Cabero dentro de
la de la Gerencia Central de Mayorista.

Analizando un poco los comentarios, no cierto, te sale, digamos, una valoracion de
los comentarios y de la publicacion, a ya, de los comentarios y las reacciones. Esa
valoracion de ese video es positiva, porque los comentarios han sido super positivo,
porque la gente digamos, ha puesto, ha puesto mas me gustas 0 me encantas, no tiene
ninguna, ningn me entristece o me enfada y si entonces en general como un todo.
La publicacion es positiva, pero qué pasaria Claro, si es que finalmente pues, no se
da una noticia que no necesariamente le cae bien a alguien y los comentarios sonme
entristece, me enfada. ¢Y los comentarios? O sea, no, las reacciones son, me enfada
y los comentarios son obviamente malos. Entonces la valoracion como tal de esa

publicacion, es negativa.

Obviamente, pues ahi el banco y en general el area de comunicaciones que administra
Ana que es del equipo de comunicacion interna, pues ellos tienen todo un protocolo
para poder justamente atender ese tipo de comentarios, no tener publicaciones. Y en
general como comunicadores esté siempre buscamos darle una solucién ante eso.

Sabemos que es algo critico de por si, hay temas que de por si son sensibles. Por
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ejemplo, que son temas vinculados a remuneracion y no necesariamente son
comentadas. Sabemos que van a suscitar comentarios positivos. Entonces hay ciertas
vias por donde hay que tratar el tema. No necesariamente se hace algo tan, tan
masivo, porque obviamente hay temas que hay que hacer, hay que trabajar uno a uno,

pero yo me acuerdo es de que esa publicacion de gratificaciones fue el afio pasado.

El tema, no fue la publicacion, fue que al momento de hacer el abono hubo ciertos
errores. Y se pag6 una parte del equipo, de los colaboradores y la otra parte no se
pago en el dia que se habia pactado que se iba a pagar, que igual antes del periodo de
ley, dice que los quinces y normalmente el banco paga los 8/10. Pero el banco habia
dicho que iba a pagar, me invento el 8 y finalmente, al momento de procesar las
planillas se pagd a la mitad y a la otra mitad a un porcentaje que ni siquiera fue la
mitad, fue menos gente y fue un nimero de gente que no llegd a procesar el pago y
se pago al dia siguiente. Entonces, y si hubo muchos comentarios sobre el tema, Pero
ahi lo que lo que se hizo en su momento fue manejar y explicarles a los colaboradores

lo que habia pasado.

Finalmente, cuando se maneja con transparencia las cosas y se explica hoy mira,
pasaron estas cosas, ¢no? lgual estamos por el o estamos antes del tema de ley. O sea,
No es que no es que pagamos, No es que estamos rompiendo la norma. La ley dice que
hay que pagar la tal fecha y nosotros igual siempre por un bienestar a ustedes y por un

compromiso a todos nuestros colaboradores. Tratamos de pagarlo antes.

Pero claro, ahora nos ha fallado el sistema y no hemos podido pagar a todos. Pero el
dia de mafiana se va a regularizar y se va a ir regularizando poco a poco hasta que

todo esté correcto, si hablo con transparencia.

Se identifico obviamente los colaboradores a los cuales habia afectado con este tema
y se hizo una comunicacion con ellos. Més detalles, en realidad no tengo de como se
puede manejar, pero lo que se pudo ver al menos en el post, porque digamos esto lo
maneja un equipo distinto. Es lo que se pudo leer de los comentarios y de las
comunicaciones que tenia el mismo banco e incluso algunos lideres con la gente. Fue
basicamente ese mensaje de transparencia, de explicar qué es lo que habia pasado

finalmente.
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Yo creo que al final el tema quedd ahi la gente y yo entenderia que lo comprendio,
porque claro, ya es algo que escapa mucho de las manos de muchas personas. No, no
es que no te quieran pagar, pero, si me acuerdo de que en su momento causé bastantes

comentarios.

6. ¢Sabe usted, si el area de atencion al cliente utiliza al 100% el Facebook Workplace?
Mira, si ti me dices en mi area del 100 % de las 500 personas que estan a mi cargo
en el grupo ¢si las 500 personas la utilizan? No, es que yo estoy seguro de que no,
pero si te puedo decir que hay un gran porcentaje que lo utiliza y yo si siento que hay
un antes y después de la cuarentena, o sea de la coyuntura. E incluso un antes y
después del afio pasado versus éste, nosotros y justo hace poco sali6 un video de una
buena practica que estdbamos teniendo nosotros en la gerencia central. Nosotros y la
Banca en general. Los ejecutivos son gente que normalmente no entra al Facebook
Workplace. Y si, nos costé muchisimo que la gente entre a Facebook Workplace,
porque normalmente ellos se ven en los correos. Estan ahi como que no tienen mucho
tiempo para estar entrando al Facebook Workplace y se les hacia dificil. No, hallaban
bien, que tipo que grupo seguir, no sentian que algun contenido les era relevante y si
finalmente les era relevante, lo iban a saber por sus jefes directos. En cosas como que
no le haya dado mucho sentido que nosotros hicimos en ese momento fue empezar a

trabajar Facebook Workplace como un grupo mas.

Si se quiere social o de contenido mas informal. No, tan critico, digamos, no
contenido critico para el negocio, sino mas de interés, como que de distraccion. Yo
quiero saber, por ejemplo, qué esta pasando tal en tal &rea 0 qué estan haciendo otros
equipos. Entonces empezaron a compartir buenas practicas de otras gerencias o de
otras unidades dentro de la misma gerencia central, para que la gente los pueda leer,
pueda compartirlos o pueda comentarlo. Y lo otro que también se hizo fue compartir,

por ejemplo, todo lo que haga reconocimientos.

Si yo queria reconocer a alguien, algun equipo, yo subia mi foto reconociendo a
determinado equipo que habia hecho un buen trabajo o informaba finalmente, cuando
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habia tenido en el caso de las tribus, por ejemplo, un pase produccion, entonces yo
habia lanzado, no sé; que saques tal cosa, que sabiamos que habia tomado demasiado
tiempo. Subi a mi post y lo comentaba y lo compartia y asi generaba, digamos que la
gente también se enterara. Eso empezamos a hacer y hasta antes de la cuarentena
funciond bastante bien. Las métricas mejoraron en la interaccioncon la herramienta,
mejoré no al 100 por ciento, pero si mejor6é muchisimo. Pero ;qué pasé en la
cuarentena? En la cuarentena la necesidad de comunicar fue tan grande que en
realidad este todo se empez6 a manejar por ahi. O sea, todos los protocolos de
contingencia, todas las comunicaciones que se mandaban a los clientes, todo lo que
finalmente, los horarios de atencién de las agencias, del Call center, de todo, todo se
comunicaba por Facebook Workplace. Entonces era la Gnica. O sea, si el ejecutivo
de la banca mayorista 0 una business especial de la tribu o alguien del equipo de
planeamiento. La banca queria enterarse, un analista o cualquiera un jefe de grupo,
etc., que se tenia que enterar o queria saber qué era lo que estaba pasando. Tenia que

ir forzosamente a Facebook Workplace.

Entonces era como que ya tengo que entrar ¢por qué? Porque es la Ginica manera en

la que me puedo enterar. Incluso cuando a veces nos escribian por chat o por correo.

Oye, tipo, ¢sabes que agencias estan abiertas o cual es el horario de atencion? Lo que
haciamos era colocar el link de la publicacion de Facebook Workplace, y si claro, el
dia lunes, salio la publicacion en Facebook Workplace. Entonces obligamos a la gente
a ir a Facebook Workplace forzosamente.

Y que no tenga que no mandarle yo el correo con el adjunto y demas, sino vea
Facebook Workplace y entérate ahi. Y asi empez6 a tener mucha mas interaccion, y
otra cosa que también nos jugo bastante a favor es que Diego Cavero también empez6
a interactuar mucho mas. Entonces él empez6 a tener sus lives por sus en vivo, sus
transmisiones en vivo por ahi. Empez6 también él mismo a publicar contenido, a

subir comentarios.

Por ejemplo, escribir mensajes de motivacion para la gente. Porque obviamente en
una situacion en la que no se sabia bien cuanto tiempo mas ibamos a estar trabajando
asi. Habia gente gque ya estaba muy agotada porgue se tenia que trabajar, pues han

sido dias 0 semanas muy intensas para todos. Entonces este el a veces se tomaba el
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trabajo de escribir, pues mensajes de motivacion, agradeciendo a la gente por el dia
del trabajo, por el dia de la madre, etc. Entonces este si también eso hizo que claro,
como él publicaba, la gente entrara a ver y de paso se entraba a ver la publicaciénde

él, entraba a ver todas las demas publicaciones.

Entonces si aumento bastante, bastante, bastante la interaccion. Muchisimo més de
lo que incluso nos hubiéramos imaginado antes. De verdad que si fue una buena, si
al final se pudo capitalizar la coyuntura para incrementar la interaccion que se tenia
en Facebook Workplace. De todas maneras, hay algo que a nosotros nos funciona
bastante también es porque finalmente el correo es un mecanismo por excelencia.
Entonces, porque la gente generalmente no esta entrando a Facebook Workplace

proactivamente.

Es mas reactivo y lo que hacemos es mandar los correos hacia el cierre de la semana.
Por ejemplo, cuando hay muchas publicaciones durante la semana en Facebook
Workplace y las hacemos como un resumen. Al final de la semana yo te digo este es
el resumen de noticias de Facebook Workplace y estan todos los enlaces. Entonces, si
la gente quiere saber la primera noticia, la Gltima, la tercera, entra al enlace y va hacia
Facebook Workplace y ya conoce o descarga los archivos, etc. También eso ha hecho

que incrementen las visualizaciones, las interacciones, la actividad, etc.

7. ¢De qué manera el Facebook Workplace influye en la productividad en los
trabajadores? Yo creo que influye bastante, sobre todo cuando tienes gente que
trabaja endistintos lugares y las herramientas de Facebook Workplace son bastante
buenas porque te permite estar conectados. Por ejemplo, en el grupo. Nosotros somos
quinientas personas. Y supongamos, es algo muy concreto los tres, las transmisiones
en vivo que hace Diego y que incluso las hace Gian Franco, entonces o las hacen los
diferentes gerentes centrales, o gerentes a diario de diferentes divisiones en sus
respectivos grupos. Este es una manera super buena de estar en contacto y de

aumentar la productividad dela gente.
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¢Por que? Porgue generas esa transparencia con las cosas que esta sucediendo y por
ende también esté afianzado. Es un poco mas el compromiso. Por ejemplo, en el caso
de Gian Franco, llegar a 15000 personas es super dificil y la Gnica manera de hacerlo
es pues haciendo transmisiones en vivo, porque no te queda de otra, porque la gente
finalmente o las veces en su momento, Yo me conecto a las cinco y media los viernes
a verlas o porque a esa hora tengo reuniones y ya no puedo. Las veo después, por lo
cual incluso es mucho més chévere porque se queda ahi almacenado. Yo la puedo ver
mafiana, pasado, el dia lunes, incluso puedo compartirla con mis equipos o puedo,
incluso si tengo una reunién de area con mi gente o una reunion de unidad, puedo
colocar el video y mostrarselos o hacer un resumen, verlo y hacer como que los

principales resimenes de los videos.

Pone la informacion a la disposicion de la gente, yo creo que es bastante positivo. Y
de todas maneras incrementar la productividad, porque es mucho mas dificil estar
preguntando no cierto a las diferentes areas cuando tu puedes ver el elige como la
transmite el video en general y enterarte de todo. Por ejemplo, en nuestro caso
nosotros tenemos capacitaciones, quedamos a los ejecutivos de la banca, no ya
puntualmente e que en el caso de mayorista. Entonces en nuestro caso, por ejemplo,

se hacen las capacitaciones por teams y se graban en teams.

Esa capacitacion se exporta y luego se cuelgan en Facebook Workplace para la gente
que no pudo asistir, porque claro, a veces en las capacitaciones o las reuniones, calzan
justo porque tienes una reunién con. En el caso de la banca, pues con algun cliente o
con tu gerenciatienes que ir a algin comité a sustentar algo y justo tienes capacitacion
y te la vas a perder. No, no te queda de otra. Como se da la facilidad de que Facebook
Workplace pueda subir esos videos, entonces la gente las puede ver a demanda
cuando lo necesite, finalmente ellos van en el momento en que tenga libres se separan
unas horas, etcétera, y pueden ver el video o incluso pueden escucharlo mientras de

repente estan haciendo otras cosas.

Ya vas como que, escuchando, interiorizando el mensaje y cuando te toque darle
evaluacion, porque estas capacitaciones también tienen una evaluacion. Este puedes

repasar los contenidos. Incluso si yo asisti a la capacitacion y después hay algo que
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no me quedé claro. Puedo ir al video, escucharlo y asi dar un mejor examen.

Por ese lado yo creo que también aumenta los resultados. Y digamos no solamente
son las transmisiones en vivo, los videos, sino también esta la posibilidad de hacer
reuniones o incluso generar contenido, mucho mas ludico e interactivo. Esto también
genera estos momentos, digamos, de que la gente se distraiga, comparta, que tengas
informacion a disposicion, que td puedas buscar por temas nuevos. Ahi esta esa
opcién de que uno pueda buscar, por ejemplo, alld yo quiero saber todo lo que es
respecto, a me invento factoring, escribo factoring y encuentro todo lo que es

factoring.

Ya no tengo que estar buscando cuéles son las guias, sino que simplemente componer
en el buscador y encontrar todas las publicaciones. Ya puedo encontrar lo que estoy
necesitando, entonces ayuda muchisimo, te libera de tiempo y de carga. Porque claro,
antes de repente nosotros teniamos que ir a un servidor. Hoy por hoy este es mucho
mas dificil porque todo esta, digamos, en sitios. Tienes que entrar a Citrix, tienes que
buscar en la carpeta compartida y si se cayé Citrix no puedes entrar. En cambio, ahora
se esta el Facebook Workplace, por ejemplo, y td buscas el formato esta ahi, o la guia
esta ahi, o la presentacion del producto esta ahi. Es mucho mas sencillo porque ya lo
tengo todo a lamano. Y si, incluso, por ejemplo, puntualmente en el caso de la banca,
digamos, si yo voy a. Si estoy en su momento, cuando se iba a una visita con clientes
0 estoy en una llamada con el cliente, este puedo de repente, si necesita algo puntual,
puedo chequear en Facebook Workplace, buscarlo, lo cierto, si es alguna informacion
puntual de algun producto y encontrarlo ahi. O en todo caso, de repente puedo
contactar por Facebook Workplace Chat. Por ejemplo, a la persona que esta
encargada del producto o encargada de algin tema en especifico que me estén
consultando en ese momento y escribirle rapidito y poder levantar subsanar esa duda.
El Facebook Workplace ha generado o ha recortado, mucho las barreras de

comunicacion.

8. ¢En todo este tiempo que la entidad bancaria viene trabajando con el Facebook
Workplace hahabido mejoras?
Si, sin duda que si. El tema, por ejemplo, es una mejora que se implement6 en el
camino. Es que ahora también estan las alas. Entonces uno puede generar reuniones

0 salas de reuniones dentro de Facebook Workplace. Antes no se podia. ;Qué mas?
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Creo que, incluso esta en la capacidad de almacenamiento antes, cuando recién
empez0, creo que la capacidad para subir un video o un post o un contenido era mas

limitada.

Y ahora ya ha crecido esa capacidad porque nosotros hemos subido post de 300
megas, creo, Y he subido perfecto. Entonces es que antes teniamos esa limitante y no

se podia.

Pues eso también ha sido bastante de ayuda. Y asi ha habido varias mejoras. Ahorita
no tengo, digamos muchas en mi cabeza, pero en general este si es una herramienta
que ha ido mejorando en el tiempo, no como todo Generalmente todas estas
herramientas tecnoldgicas siempre salen estas mejoras incluso tu no lo percibes la
estabilidad de la plataforma, e incluso rapidez, menos almacenamiento, menos peso,
etc, nuevos que son cosas que de alguna no las percibimos nosotros a nuestro 0jo
critico, porque finalmente nosotros las usamos y eso no necesariamente lo vemos,
pero como interfaz 0 como como aplicativo, digamos por la parte tecnoldgica, de

repente también ha tenido sus propias mejoras, ¢no?

Bueno, Melissa, te agradezco mucho la entrevista que me va a servir mucho para mi

investigacion.

Entrevista a Sub Gerente de Marketing para empresas de una entidad bancaria
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ANEXO 2: ENTREVISTA A SUBGERENTE DE EDUCACION
FINANCIERA, SUB GERENTE COMUNICACION INTERNA
DE UNA ENTIDAD BANCARIA.

Nombre y apellidos y una pequeiia resefia.

Hola que tal, soy Subgerente de educacion financiera, soy Sub Gerente Comunicacion
interna, estoy desde que se implement6 el Facebook Workplace en el afio 2018, entre justo
para ver este proyecto de la parte de la adopcion de la plataforma por parte de los
colaboradores, y cual deberia ser la experiencia de comunicacién, por la misma, yo soy

comunicador, tengo una maestria en Marketing.

1. ¢Cbomo nace la idea de adquirir el Facebook Workplace en la entidad bancaria?
Te cuento los antecedentes, el 70% de colaboradores del banco son
MILLENNIALS, y lacomunicacion que tenia la entidad bancaria era por correo o
SharePoint conexion. Pero la limitacion era que el colaborador solo podia ingresar
en lared del banco, si se iba a casa no podia verlo, teniamos la division comercial
del banco que al no tener correo, no tenian acceso a la informacion, teniamos a
un grupo importante de 3,000 colaboradores que no tenian ese acceso, y cuando
vimos como potenciar la comunicacién con ellos, y mejorar la experiencia como
colaboradores, se trabajo en un proyecto cerrado de Facebook que se llamaba

“Samay” que es Alma Espiritu en Quechua que representa la Cultura del Banco.

En los seis primeros meses, 13,000 mil colaboradores ya se habian inscrito
voluntariamente, que mas o menos estamos hablando del 80% del banco. Cuando
hicimos una encuesta tambien de satisfaccion se habia convertido en unos de los
canales principales, el valor que se veia en grupo del Facebook, primero que
tenian cercania y rapidez, porque cercania, porque al estar fuera de la red del
banco, ellos podian revisar desde casa, por la noche, cuando van en el bus, se
habia alcanzado que el colaborador tenga la informacion valiosa, y que el
colaborador sepa que va a pasar dentro del banco fuera de su horario de trabajo.
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La otra virtud fuerte, es la de movil les encantaba por que podian verlo desde su
celular, pero si habia una saturacion de informacién. Al ser un solo grupo de
Facebook teniamos que compartir por alli todo, era un muro donde se compartia
todo, y se habia generados grupos paralelos en el Facebook, los voluntarios,
tenian su grupo, los clubes tenian sus grupos en Facebook, pero cuando vimos
que la comunicacion fluia, y no era seguro compartir, es cuando ya la gerencia
general y gerencia de desarrollo humano ven que podriamos migrar al producto

de Facebook Workplace del Facebook.

Se empez6 a mirar al Facebook Workplace como una opcidn, a mayor seguridad,
nos da mayor fluidez de la comunicacion, lo hace accesible, se podria entrar 24 x

7, porque eraunaweb y app, y estaba en lanube, no estaba en un servidor del banco,

y era un entorno conocido por el colaborador, porque es un interfaz tipo Facebook.

2. ¢Como mide el banco la utilizacion de la red social del Facebook Workplace?
Te brindo antecedente para poder ayudar, cuando tenias el correo SAMAY,
teniamos muchas limitaciones en medirlo, porque no teniamos un servidor de
correos lo que intentamos por seguridad de tener una plataforma para poder
medir, los envios de correos, serian limitaciones, no nos daban datos exactos, y
ya con el grupo de Facebook comenzamos a medir la visualizacion de los
contenidos y actividad con los grupos, cuantos colaboradores han estado
conectados en el mes, ya con Facebook Workplace en realidad hemos llegado a

un nivel de medicién de la data mas sélido.

Facebook Workplace, tiene un panel de métricas, en el que nos dice tiene cinco
niveles de datos, primero; cuantos han reclamado su cuenta de Facebook
Workplace, es decir cuantos usuarios han entrado en el banco en general, 6sea
¢los 17,000 colaboradores del banco?, ;Cuanto de ellos tienen su cuenta del
Facebook Workplace activa?, si han descargado el app o lo han activado o lo han
activado por la web, es el indicador que se le llamada indicador de reclamo de
cuenta, la segunda; La actividad mensual, semanal y diaria, como se va

interactuando el usuario con nuestra
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informacion, si se conecta mensualmente, semanalmente, o diariamente, nosotros
nos pusimos una meta de conexion del 85% mensual al inicio, ahora ya
superamos el 93%, luego vamos a una meta de retencion, que es la tltima, en que
tanto es frecuente el usuario utilizando la plataforma el 80% del banco se conecta
diaria o inter diariamente a la plataforma. Que pasa con el otro 20%, es de alguin
usuario que esta de vacaciones, que son colaboradores que tienen limitaciones de
las plataformas, lo que nos da el Facebook Workplace esa data, nosotros la
analizamos y viendo que pasa con los usuarios porgue no se conectan, si nos ha

bajado o ha subido la conexién.

El otro indicador que nos arroja el Facebook Workplace es la visualizacion de
contenidos, es decir yo he puesto un nuevo post, cuantas personas del banco lo
han visto, hay un nivel de visualizacion. Otro tema que también es importante y
que el Facebook Workplace nos ayuda mediante su panel de métricas, la
interaccion es que tanto yo participo, td puedes publicar algo, pero si no participa
el colaborador quiere decir que no lo enganche el tema, que no se lo ha comprado,
entonces eso se saca a través de que la gente comente, comparta o interactle con

un Likes la publicacion,

Si tu has logrado eso, quiere decir que el que la publicacién ha tenido un atractivo
cuando es mas alto ese indicador. Quiere decir que la publicacion es muy

atractiva. Era un tema esperado, o un tema polémico.

También nos puede pasar que sea porque el otro que pasa es el tema del
sentimiento con la publicacién. Y ahi lo que nos arroja Facebook Workplace es
que ha sido negativo, neutro o positivo. ¢Entonces si es neutro es porque
preguntas normalmente cuando es neutro no sale cuando son preguntas porque
no? No hay ninguna palabra clave que te haga decir que esto ha sido positivo o
negativo cuando es positivo, cuando el colaborador ha comentado que superbién,
excelentes palabras claves que el motorcito de Facebook Workplace nos arroja y

cuando es negativo, es porque hay mucho comentario, queja o reclamo.
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Que nosotros medimos con ese panel, vamos viendo como interactdan los
colabores con nuestro post entonces y vamos viendo también qué tanto estan

alcanzando nuestro post.

Entonces es la primera parte del panel, es saber que nuestros colabores estan en
la plataforma. La segunda parte es como interacttia con nuestro contenido, como
forma nuestro contenido y eso es mas o menos las métricas del Facebook

Workplace.

Adicional a eso nosotros hacemos dos encuestas semestrales, o sea, mejor dicho,
una encuesta cada semestre, las encuestas, las encuestas al afio, cada encuesta
medimos la satisfaccion del colaborador con lacomunicacion y la satisfaccion del
colaborador con Facebook Workplace a nivel de comunicacion y colaboracion.
Entonces esta encuesta nos permite ir viendo si el colaborador conoce bien la
herramienta y le satisface a nivel de comunicacion y también si la comunicacion
con Facebook Workplace esta ayudandonos a mejorar la satisfaccion, entonces
aparte medimos otras cosas. No medimos que el color no se pierda. Al inicio costo
un poco que la gente no se pierda en Facebook Workplace. Luego ya se fue

posicionando el grupo oficial de noticias este medimos también,

si es que también aparte conocen los grupos, medimos si recuerdan nuestras
campafias que han visto en Facebook Workplace entonces vamos, tienen varias

preguntas esta encuesta.

3. ¢Ustedes logran identificar al &rea que interactia més con el Facebook
Workplace? Si, justo te iba, te iba a comentar de que esta este panel aparte nos
permite ya es una gata un poco manual que tenemos que extraer ya, porque nos
arroja una base de datos que lo que nos permite es ver tres cosas. Uno es a nivel
de areas o divisiones es Facebook Workplace en divisiones y areas. ;Cuantos
colabores han sido activos de estas divisiones y areas? el panel nos arroja en

ndmero, pero siya
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vamos al detalle, podemos ver por colaborador y nos da un ranking de
colaboradores. Es decir, cuéles estan como que en el top de contribucién el
Facebook Workplace tiene un indicador de contribucién y nos dice pucha, este
colaborador mira esta en el top 1 de contribucion. ¢Por qué? Porque es alguien
que comenta, es alguien que comparte contenido y es alguien que publica. O sea,

es alguien que crea contenido.

¢Cudl es el objetivo? Un poco a veces, de que lleguemos a que el colaborador tan
querido contenidos en la plataforma, contenido de valor para otros colaboradores.
Entonces este poco a poco hemos ido impulsando distintos grupos. Aparte de los
clubes que se han formado. Hay grupos para dejar ideas. Ahorita estamos, por
ejemplo, en un proyecto de Yape ideas para dejar ideas de esta plataforma Yape.
Hay grupos de testeo, una vez salio, hace poco sali6 un testeo de banca por
internet y ahorita estan en un testeo de banca movil. Hubo un grupo de testeo de
Clara. Entonces hacemos que el colaborador interactie en la plataforma de
distinta forma, no solo a la parte informativa, sino también la parte de

colaboracion.

4. ¢Tusabes si el area de atencion al cliente interactta con el Facebook Workplace??
No sabria decirte al area en especifico. Nosotros lo medimos por GDH en si. GDH
si tienen fuerte interaccion de Facebook Workplace, como GDH ustedes si tienen
fuerte interaccion en Facebook Workplace y su grupo es muy activo en Facebook
Workplace. Midiéndolo en comparacion con otros grupos, no habra acuerdo de
que ver, lo que pasa es que las estadisticas tienes que trabajar en dos formas una
es por la cantidad de personas que te pueden hacer el cimulo, como en total.
Entonces, si nosotros nos vamos a cantidad de personas activas, la DCA (Divisién
de canales alternativos) nos revienta todas las &reas. Porque representan més en

el banco. Ellos como division sola son el 60% del banco, mas o menos.

Pero cuando hablamos en porcentaje conectados, también la DCA tiene fuerte.
tiene casi el 93 por ciento de actividad de conectados. Ya, pero un GDH, por
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ejemplo, esta entre el 89, 90%. ¢Qué quiere decir de conectados? Quiere decir

que revisan por lo menos informacion.

Ya si hablamos de contribucién de actividad, todavia no hemos bajado a ese nivel
de detalle porque ahorita nos hemos enfocado en estos dos primeros afios que
hemos tenido Facebook Workplace a que la gente haga de Facebook Workplace
su entorno. Lo que nos costd para adoptar Facebook Workplace y nos costo casi
un afio. El impacto que ha tenido Facebook Workplace en el banco, si nos ha
ayudado un montdn. Por lo menos el color tenia una herramienta que era masiva
enadopcion. Yade ahi Teams ahorita ya se esta haciendo mucho mas masivo. Esta
como que el colaborador que aprendié a hacer ya mas en Teams. Pero las

conexiones en Teams no pasaban de

cuantas llamadas eran al mes mil llamadas. Ahora estan como 30 000. Entonces
este fue un crecimiento exponencial. Pero tenias que tener algo que te ayude a

que el color se termine conectando.

5. ¢Qué crees que puede hacer el banco, como estrategia para motivar a
interactuar con el Facebook Workplace al 100% en todas sus areas?
Ya dos cosas asi te lo digo, dos cosas que faltan, ya que esta que estamos justo
trabajando un mes el tema de lideres, lideres mas conectados. Ya qué sucede con
los lideres a veces de que, si ellos no promueven los espacios de comunicacion,
el colaborar no los sigue necesariamente. Entonces, ¢qué ha pasado? Por ejemplo,
ahorita en tenemos un grupo de lideres stper conectados con sus equipos, 0 sea,
lideres que, si no tienen a sus equipos fisicos, haceny hacen reuniones por Teams,
hacen de sus reuniones mensuales, hacen encuentros, generan espacios como
espacios informales en Facebook Workplace donde hacen de reuniones hasta con
karaoke, hemos visto, etc. Pero si los lideres no ayudan a que se crea en esos

espacios, es muy dificil a veces que el colaborador lo haga.
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Lo hace por iniciativa propia en algunos clubes o grupos. ¢Qué es lo que tenemos
que hacer? Potenciar mucho el papel de lider comunicativo. Si hay lideres, por
ejemplo, que no se comunican con su equipo, o sea, solo les mandan un correo,
ni siquiera una llamada. Hay lideres que si han sido muy comunicativos y crean
espacios de comunicacion dentro de sus grupos, mantienen sus grupos operativos,

han creado chat con sus diferentes roles.

Y eso ayuda un montdn al engagement de los colaboradores con la herramienta.
Lo otro que falta es que también empiecen a migrar de otros canales que, o sea,
la idea de Facebook Workplace es que td lo hagas tu dia a dia. Entonces, por
ejemplo, no hay tres cosas que nosotros tenemos como pilares en Facebook
Workplace uno en la comunicacion, otro y la colaboracién, y el tercero en la
automatizacion. Porque yo no te hablo tanto de eso, porque es el mas débil que

lo tenemos en el banco.

Entonces, por ejemplo, si yo quisiera hacer un Ticket, yo lo podria hacer por un
bot de Facebook Workplace y automéaticamente no tengo que estar entrando a una
web, registrando, entrando a mi clave o tal cosa, porque yo estoy conectado en la
plataforma. Lo que esperamos es que lleguemos a un nivel de automatizacion, de
que muchos procesos del dia a dia lo podamos pasar a Facebook Workplace, a
clara. Es un ejemplo, pero todavia no esta este en un nivel que esperdbamos que
llegue, pero tenemos hay un limite de desarrollo en el banco. Que como no hay
tantos arquitectos de seguridad, tenemos ese limite de poder seguir avanzando en

el ya hemos tenido iniciativas de sacar un bot con Helpdesk.

Por ejemplo, con Helpdesk todavia no se ha podido migrar al bot, a Facebook
Workplace, pero qué es lo que va a ser que finalmente sea tu plataforma ya para

tu dia a dia

de que emigrar procesos, Por ejemplo, Enciclopedia DCA que todavia sigues

siendo un SharePoint, entonces el colador para buscar una informacion en
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ciclépea sea se puede demorar. ¢Cuantos minutos?, ;Dos minutos?, ;Tres
minutos?, ¢Cuatro minutos? Cuando un bot en realidad te lo puedes solucionar al

toque, pones la informacion.

Necesita informacion sobre Crédito efectivo. Cuél es la tasa y el bote lo puede
lanzar al toque, nuestro objetivo va a hacer que tu engagement con Facebook
Workplace sea mayor. ¢Por qué? Porque los mismos bot te empiezan a ayudar a
ti, O sea, el futuro de Facebook Workplace va a ser el futuro de los bot. ;Por qué
sirve la plataforma? Porque la plataforma te conecta a la parte humana con la parte
automatizada. Esa es mas o menos la idea. Entonces, qué vamos a impulsar
nosotros en estos quarter que siguen, uno es el tema de los lideres. El segundo es
reforzar el rol del gigante digital, que también ha estado un poco bajo. Y el tercero
es ver mas temas de automatizacion. Tenemos que seguir logrando que Facebook
Workplace adquiera automatizaciones que le permitan al colaborador estar en el
dia a dia mas esté activo en la plataforma de cajon. Cuando uno esta en una
plataforma, lo de que revises el contenido en los grupos o tal cosa te va a pasar.
O sea, seguro que ahorita tienes tic toc en tu celular o Instagram por lo menos. Y
te pasa gque en el dia te conectas un rato y te pones a ver este el tic toc. Y es
natural. Lo mismo ha de pasar con Facebook Workplace. ¢Sabes qué tengo hoy
dia? Ahorita estoy en un tiempo, un ratito. Estoy en una reunion. VVoy a ver este.
Y no me toca intervenir, empiezo a ver y listo. Ya me informé en 5 minutos, no
en 10 minutos. De la informacion del banco, eso es méas que todo. Y lo otro que

nos falta es el tema del correo.

Ya nosotros hemos querido poder hacer la integracion con correo porque mira, a
nivel general tenemos una métrica de Facebook Workplace, nos da el alcance que
tenemos con Facebook Workplace hacia los colaboradores, pero no hemos podido
unir el correo porque todavia no tenemos un sistema que nos ayuda a medir el
alcance que tiene. Entonces, cuando tengamos el alcance del correo, podemos
tener una vision completa de codmo nuestras comunicaciones estan formando con
el colaborador. O sea, todavia no lo hemos tenido. No hay unos intentos todavia

de unir con una
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plataforma, pero todavia hay algunos, algunos quiebres que no nos permiten de
seguridad. Voy a entrar. Entonces eso es lo que es, lo que nos falta.

6. La entidad bancaria motiva que trabajen con la red social del Facebook
Workplace, entre ellos el ROOMS o salas, pero algunas areas o supervisores

utilizan el Teams o zoom, ¢Qué crees que pase?

Yasi ahi viene, lo que se va a llamar la competencia de herramientas. Ya el banco
a veces tiene este y también lo ha dicho GDH, A veces el banco tiene muchos
juguetitos tecnologicos, ¢qué ha pasado? El banco tiene Teams, tiene Facebook
Workplace, Zooms, ahorita esta limitado el tema de las licencias, pero no podria.
No deberiamos llegar a tener tantas reuniones en tantas aplicaciones ya, porque
no va a pasar que un dia nos conectamos por su otro dia, nos tenemos que conectar
por Teams y otro ya no tengo que conectar por Rooms. En el banco es un piloto
todavia ya. En realidad, es de nosotros, es decir, dentro de Facebook Workplace

somos una de las primeras empresas en el mundo que esta teniendo este piloto.

Estan somos unas 300 empresas, que tienen Rooms todavia aun no lo ha
desplegado de manera masiva, por eso tiene errores todavia. ¢Cual es la idea? Un
poco Facebook Workplace que no compite con Teams. Que Facebook Workplace
sea tus reuniones del dia a dia. Se dan por Teams. No hay ningun problema. Tu
mensajeria que es mas practica por workchat si la hagas, porque a veces la
mensajeria en chat de Teams. ¢Qué pasa? No es tan amigable que pierdes un chat
gue ya le ha pasado varios colaboradores se pierde muncha pasa eso y Rooms te
sirva para que cuando tu tienes un grupo y estructura en Facebook Workplace lo
tengas como una sala libre en el que tienes. Oye, ¢sabes qué? Necesito RK Tienes
una sala abierta siempre ahi para reunirte. No necesitas estar agendado ni nada.
Entras y ya esta tu sala abierta porque no se cierran las salas. Pero no le hemos de
plegé masivamente todavia porque como esta en beta estamos también probando
y que no se caiga el sistema. Entonces este ya nos ha pasado. Se ha caido a un
equipo que estaba siendo justo un encuentro y, no hay forma de arreglarlo porque

como es una beta nosotros tampoco tenemos la parte de eso, ¢qué va a pasar?
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¢Qué va a pasar finalmente ya con el colaborador? Viéndolo a un poco de largo
plazo. Primero, que Teams va a seguir siendo la herramienta especifica, de
reuniones. A este creo que termina siendo porque también, pero ese es en la parte
staff, en la parte DCA Rooms le va a ganar. En cuanto a reuniones. ¢Por qué?
Porque en el Teams lo que no tienes es a 3000 colaboradores DCA que son PDS.

Entonces tu como gerente agencia no los vas a poder reunir.

Lo que hemos quedado con el equipo de Microsoft es que vamos a convivir las
dos herramientas, una dirigida mas a la DCA en cuanto a la conexién con sus
reuniones y la otra mas dirigida por el Teams que se va a volver el tema de las
reuniones y Word chat como tal el tema de la mensajeria instantanea es mas o
menos lo que hemos planteado y por qué es importante tener las dos herramientas,

porque cuando se cae una tecnolégicamente que pasa tienes la otra.

Ya ha pasado con Teams, que hay fallas y se cae dias y tienes y la gente empieza
a usar Word chat o las salas de Rooms y pasa con Facebook Workplace. Nos ha
pasado en el afio, hemos tenido como 4 caidas en lo que va de este afio y nos vamos
a Teams de frente a seguir haciendo. Entonces no puedes ti tampoco centrarte en
una sola plataforma tecnolégica, porque cuando tengas una caida que sucede en

los sistemas te puedes ir a la otra.

7. ¢Te parece Gtil el Facebook Workplace en la entidad bancaria?
Si, por el nivel de conexion, por el nivel de interaccion que tienen los
colaboradores. Creo que ya hemos llegado a un nivel en el que, si mafiana
tuviéramos que decir sabes que apagamos Facebook Workplace, creo que muchos
colaboradores, y ya nos ha pasado. Te cuento una anécdota, ya que nos paso a
nosotros a veces no vemos toda la carga del Facebook Workplace, ya sea en el
sentido de que hay 3000 grupos. De esos 3000 grupos hay 600 activos
frecuentemente, o sea diarios. Y chat no tenemos un limite, no tenemos una
cantidad, solo tenemos una cantidad de mensajes que se veian en el en el Mes,
que son alrededor de 3 millones 500 mil, pero no tenemos la visibilidad de

cuantos Word chat se han
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creado, porque no te arroja la plataforma. Tenemos la cantidad de mensajes,
nosotros vamos viendo la evolucién por la cantidad de mensajes enviados estos 3

millones mensuales.

Este una vez hicimos la migracion con authenticator, y lo hicimos. Pensamos que
authenticator era una app que el colador rapidamente se lo podia instalar. Le
mandamos un manual y listo. Ya estd, O sea, lo instalas. Pero no se habia hecho
las casuisticas de authenticator de los errores que podian pasar. Y un dia
agarramos, enviamos el manual, le dimos plazo al colaborador para que se instale,

y desactivamos a un grupo fuerte de colaboradores del staff.

La cantidad de reclamos que nos llegd, que tuvimos que activar una mesa de
emergencia para poder ver como reactivada las cuenta para poder reactivar la
cuenta. Fue un dia y fue un dia de integracion que hacia marketing. Ya no pude ir
a mi integracion, fue todo un tema. No sabiamos la cantidad chat que se
desconectaron, que no conociamos, que eran temas de fraude, de riesgo, chat de
riesgo que tenian los de riesgo operativo, que tiene un montén de chat que no
sabiamos. Fue asi que con esta mesa pudimos recuperar las cuentas, pero todavia
tenemos algunos rezagos de authenticator y no hemos podido terminar el
despliegue authenticator tal cual hemos querido, porque era un tema desactivar al
colaborador de Facebook Workplace un ratito. Se desactivada y tenias que
reclamar tu cuenta y la cantidad de casuisticas que tuvimos de authenticator que
fueron 27. Esta tuvimos que empezar a hacer un despliegue ya progresivo, y que

todavia esta pendiente una parte. Y eso fue en noviembre del afio pasado.
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Ahi nos dimos cuenta si le desactivamos Facebook Workplace al banco, si te
afecta finalmente no es porque ya el colaborador lo conoce, ya lo tiene como un
APP de parte de su dia a dia.

Entonces esto te dice que la herramienta si te esta ayudando a sus objetivos, ya lo
que va a cambiar finalmente la experiencia del colaborador en cémo se comunica.
Un dia Facebook Workplace va a desaparecer ponte, pero lo que tienes que tener
automatizaciones dentro de tus plataformas, que te automatizaciones el tema de
la mensajeria instantanea. El tema de tener grupos de colaboracion eso va a ser
parte de tu costumbre, al menos que después cambid una comunicacion por

holograma o no sé a cdmo evolucione.

Pero esa evolucién es distinta. Ha habido empresas a y ahi tengo un dato de
Benchmark, ya ha habido empresas que en la crisis la gente se desactivd de
Facebook Workplace. A nosotros en la crisis crecimos 20 por ciento mas de
nuestras métricas de conexion. Pasamos de 79 diarios a 86 diarios y de retencion
también pasamos a cifras similares. En otras empresas se desactivaron, Porque
hay un tema en adopcién. Lo que pasa es que si td, a ver cuando tu tienes una

herramienta, que a veces pasa también con

otras herramientas del banco, si t0 coexiste con la anterior hasta un tiempo, mira
qué pasa con Skype, por ejemplo, ya hay dos mil colaboradores que todavia usan
Skype. ¢Qué pasa con Skype?, tu llega en un momento en que tienes que empezar
la adopcion.

Primero la primera parte va a ser a Warnes (Conoce que existe Teams). La
segunda parte es que lo sepan usar. Entonces va a haber unos primeros. Cuando
tu trabajas la curva aduccidn tienes los cerle adopter y estos primerito son los que
te van a migrar, que casi el 30 por ciento lo que piensa usarlo si los conquistas a
ellos. Es que tu herramienta funciona. Si tienes tu 30 por ciento. Teams empezd
asi, tenia un 30 0 40 por ciento bien activo en el banco 35 era. Pasas a la siguiente
fase que es los que les va a costar adoptar porque tienen que cambiar una

costumbre y porque necesitan aprender. Porque no le es tan facil
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adoptar una herramienta a ellos, tienes que hacerle capacitaciones, tienes que
hacerles caso de éxito, tienes que hacer algo de gamificacion para que la puedan

adoptar. Esa parte puedes llegar hasta un 60 o 70 por ciento de adopcion.

Pero te va a haber un 30 por ciento que va a ser receptivo al cambio, que mientras
que ta no le apagas herramientas van a seguir haciendo y se van a seguir por ahi.
Porque ya es costumbre, ya este 30 por ciento es al que le va a costar por
costumbre seguir tus lineamientos de cursos, aprender, cambiar, evolucionar lo
que quieras. Tu le tienes que dar, reforzar el tema de los conocimientos, pero
también ya apagarsela. Entonces, qué paso con otras empresas, que no apagaban
canales de comunicacion, es como gque nosotros tengamos conexion nuevamente
el boletin por correo siempre. Entonces te va a pasar que claro, yacambio. Gracias
aun grupo empiezas a tener la otra parte y no empiezas a ayudarlos a que cambien.
Entonces lo que les ha pasado a pacifico, trasladas la experiencia de correo a tu a
tu Facebook Workplace que es el tema de los buzones en el banco y llegamos a
tener y hasta ahorita tenemos algo de 2500 buzones. Te imaginas la saturacion de
comunicacion que tenia la DCA en eso, eran dos mil quinientos buzones que
recibian. Creo que mil recibiria solo la DCA entre comunicaciones de producto
tal producto X. Lo gque nosotros vimos Facebook Workplace es que teniamos que
siempre hacerlo personal. Una de las reglas en Facebook Workplace es que no sé
si no has visto que no hay un perfil GDH. Hay un grupo GDH, pero quien te habla
es un Bernardo, una Rosella, una o hasta ta mismo o hasta alguien de GDH que
quiera publicar algo. No es yo perfil GDH que publico, solo existe es SAMAY,
LASSER, y por alli que hemos creado este el de CUMPLIMIENTO por un tema

regulatorio que nos pidieron, pero nada mas.

No hay un perfil en Facebook Workplace que se llame cultura Samay, no hay un
perfil que se llame Noticias wow, es un grupo y los que te publican a veces en el
grupo son personas Jean Franco, Anna Lenka, Bernardo o los mismos
colaboradores que presentan sus productos o presentan algo. Entonces esa
comunicacion es mas directa, mas personal a que sea un buzon gue te traslada a

comunicacion. Ya en otras empresas sucedio que, emigraron a los buzones. El

Lifian Arriaga, Andres Alexander Péag. 58



}" Uso de Facebook Workplace como herramienta de productividad

4 UNIVERSIDAD del drea de atencion al cliente en una entidad bancaria Lima 2019
PRIVADA DEL NORTE

otro tema fue el de no apagar canales es seguir enviando boletines o de hacer una
comunicacion muy por boletin por Facebook Workplace. Entonces este cada
medio es el mensaje. Entonces tienes que empezar en el canal el tipo de mensaje

que se puede enviar por ahi y como el mensaje se adapta al canal también.

8. ¢Hay alguna data de informaciéon que me pueda indicar, por ejemplo, el
antes y el después del Facebook Workplace?
Hemos medido solo la parte de productividad en comunicacion interna, ya no en
GDH. Sé que hay un tema por Clara que sé que el 70% de las consultas este de
primera linea se han trasladado. A clara que es lo que tenia como dato no te podia
verificar porque no tengo la presentacion, pero este ya es un tema de
productividad en el otro tema antes te lo digo en comunicacion ya que nos falta
para llegar al tema, como yo te decia son tres pilarescomunicacion, colaboracion
y productividad. Aca lo tenemos mas bajo en todo, en el sentido de herramientas
que le hemos interconectado a Facebook Workplace, porque la idea es que
Facebook Workplace se integre con varias cosas, por ejemplo, en productividad.
Yo te diria si la enciclopedia esta algin dia en Facebook Workplace y hemos
bajado el tiempo de atencion de un asesor de venta de 2 minutos buscando la
enciclopedia a 5 0 10 segundos buscando en un bot. TU ya estas hablando de
productividad en el colaborador porque su tiempo atencién con el cliente puede
bajar a X%.

Lo que hemos bajado nosotros es que, para comunicar antes, nosotros como no
teniamos el tema de grupos, lo que teniamos que hacer es distintas bases trabajar
bases, bases, y subir bases y subir bases y subir bases y enviar correos. Ya
entonces habiamos pasado un proceso en el que para hacer una comunicacion

teniamos que hacer 5 pasos a 2. Porque te digo los 5 pasos era.

Este tener la base, filtrar la base es subir la base por grupos, porque tampoco se
podian el servidor subir por la base por grupos, preparar la comunicacion, enviar
ahora solo es preparar comunicacion, enviar sea el de libre comunicacion ha

bajado a dos pasos sin estamos algo importante urgente que te tengo comunicar.
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Ahorita te publico un post en Facebook Workplace y en 5 minutos y ya esta,
respondi que se cayd un sistema de cosas.Hoy ya nos ha pasado con una
ciberseguridad sobretodo que nos pide. Hay un problema con whatsapp que esta
llegando este mensaje ya 5 minutos y ya sano, ya que le pongamos el color bonito
y todo eso. Pero también cert check. No te hablé de esa integracion. Cert check,
es una integracion que te permite, por ejemplo; hay un terremoto, bienestar activa
Cert Check y por borscht te trae una alerta en el que te dice este si te pregunta si
estds bien o noy lo de bienestar, pueden tener la data de cuanto ha sido el impacto
del terremoto. Y se activa por zonas, entonces esa funcionalidad no la tendriamos

sin Facebook Workplace.

Bueno, Andrés, te agradezco mucho la entrevista que me va a servir mucho para

mi investigacion.

Entrevista a Gerente de Comunicacion Interna de una entidad bancaria.
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ANEXO 3: ENTREVISTA A SUPERVISORA DEL AREA DE ATENCION

AL CLIENTE.

1. ¢De qué manera interactuas con tu equipo el Facebook Workplace?
Con mi equipo Interactuamos con mi equipo por el word chat.

2. ¢Te parece util el Facebook Workplace en el equipo del area de atencion al cliente?
El Facebook Workplace si es Util para mi equipo.

3. ¢Las publicaciones que la entidad bancaria realiza en el Facebook Workplace,
son de contenido Gtil para el &rea de atencion al cliente?

Las publicaciones en el Facebook Workplace, si son de contenido Util.

4. ¢De qué forma mides la productividad de tu equipo?
La productividad se mide por medio de los KPIS (Indicadores de desempefio), es un
aplicativo que el banco utiliza para filtrar informacidn que esta en el sistema y nos

permite tener informacion de los resultados del trabajo diario.

5. ¢El resultado de la productividad de tu equipo, aumenté o disminuy6 con la
Ilegada del Facebook Workplace?

Con la llegada del Facebook Workplace no aument6 la productividad.
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ANEXO 4: ENTREVISTA A SUPERVISOR DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

1. ¢Por qué la entidad bancaria opto por trabajar con el Facebook Workplace?

A fin de tener una herramienta de comunicacion amigable dado el éxito que tuvo
la pagina de la entidad bancaria para colaboradores en Facebook.

2. ¢Cree que el Facebook Workplace, esta cumpliendo con los objetivos de la entidad
bancaria?

Si, sé que se ha llegado a un alto % de colaboradores activos versus otros
proyectos que hubo antes. Ademas, en esta pandemia su uso fue mucho mayor.

3. ¢Como hace la entidad bancaria para que los trabajadores utilicen el Facebook
Workplace?

Lo primero que hizo fue promoverlo mediante Gigantes Digitales quienes
ensefiaban su uso. Luego promovid la creacion de grupos profesionales y de ocio
lo que hizo que obtengas mayor llegada en los colaboradores.

4. ¢Como mide el banco, la cantidad de trabajadores que utiliza Facebook
Workplace?

Lo hace mediante la actividad e interaccion en Facebook Workplace y Word chat.

5. ¢Sabe usted, si el area de atencion al cliente utiliza al 1009 el Facebook
Workplace?

Todos tienen cuenta y al menos un ingreso al mes. La tarea pendiente es el uso
en los terminales maviles de cada colaborador Udac.

6. ¢De qué manera el Facebook Workplace influye en la productividad de los
trabajadores?

Mejora la comunicacion (esto siempre ha sido una tarea pendiente para la
organizacion) lo que deriva directamente en la mejora de productividad. Por
ejemplo, aclara procesos en publicaciones lo que es asimilado por una mayor
cantidad de personas que un correo.

7. ¢Entodo este tipo que la entidad bancaria viene trabajando con el Facebook

Workplace, ha habido mejoras?
Si, han ensefiado didacticamente la forma de ordenar las publicaciones que uno ve y
hace poco se lanz6 la creacién de salas o romos para video llamadas.
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ANEXO 5: ENTREVISTA A ASESOR PRINCIPAL DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

¢Por qué la entidad bancaria opt6 por trabajar con el Facebook Workplace?

Para mantener una red exclusiva de comunicacion con todos los colaboradores.

¢ Cree que el Facebook Workplace, esta cumpliendo con los objetivos de una
entidad bancaria?

Desde mi punto de vista, no cumple con los objetivos.

¢ Cémo hace la entidad bancaria para que los trabajadores utilicen el Facebook
Workplace?

Publican informacidn exclusiva solo por ese medio y sorteos.

¢ Cémo mide el banco, la cantidad de trabajadores que utiliza Facebook
Workplace?

El mismo Facebook Workplace brinda indicadores del uso de la pagina.

¢ Sabe usted, si el area de atencidn al cliente utiliza al 100% el Facebook
Workplace?

Si, el area de atencion al cliente si utiliza al 100%.

¢De qué manera el Facebook Workplace influye en la productividad de los
trabajadores?

Influye mucho en la productividad con informacion actualizada.

¢En todo este tiempo que la entidad bancaria viene trabajando con el
Facebook Workplace, ha habido mejoras?

Si, he visto mejoras que se realiza al Facebook Workplace.
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ANEXO 6: Publicaciones del Facebook Workplace de una entidad bancaria de abril a junio
2019

ABRIL 2019

0 LACER » AA Agilidad en el BCP O

%eeCon LACE .

Les comparto seis aspectos que un buen lider debe
- tener siempre en cuenta y lograr un balance con su
rt I c u o Nl equipo. jEsta buenaaazo! ;Qué dicen? ;Se
animan?

jQue ia agilidad los acompafie siempre!
#Liderazgo #AgileMindset #02Abr19

“Liderazgoy: s et
equilibrio: 6 R oo om0 omsr
aspectos que los > PTI=—
Iideres . deben v

Realmente son los lineamientos que los
Lideres debemos tener en cuenta para

ba,ancear,’ tener una Gestion Wow! <

Me gusta - Responder - 1 afio

W Brenda Oliva Morales Excelente articulo y
° k I d - - r enriquecedorey
Lln en a escrIPC|on Me gusta - Responder - 1 afio - Editado o :

==

» O

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 50

Veces compartidas:1

Personas alcanzadas: 3,4 mil

Comentarios: 3

» Samay BCP » AA El Buen Dato

= Centro de Contacto
Recuerda los procesos de la g0 i 0 2019- @

Pauta de Validacion

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 0

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 0

e Comentarios: 0
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N

@ne Famay BCF = AAEl Buen Date

Conoce el PILOTO DE N\ i yuritry
DERIVACION de Tarjeta #EIBuenDato #10abril #5emanais

RO A - - R Todos los #miercoles na le pendas 105 buenas
de Credito del canal datos de la semana. £n 13 ediclon de hoy de EI

Buen Dato Centro de Contacto enconliars
A LJ L-"[ 1TE' B C P 1) Conoce & Piloto de dervacion de Taneta oe
Crediio del canal Agenie BCP
Ademas...

1) Empieza el dia con Tambo y tus Tanelas
VISA BCP
2) ¢Conoces fodos los campaes que debes

compietar cuando registras una solcitud ae
seguro de forma manual?

Reviza el detalle de e3tas noticias haciendo clic
aquio Ingrezando a la sEccidn Archivos del Grupo.

ﬂ 33 5 comantarios Visto por 1,1 mil
7 Ma gusta O Comantar

& ey Sie Sanchez sienosill EDAPS
Trujillo IEQ Suparviseres Trujile |

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
e Likes: 33

e Veces compartidas: 0

e Personas alcanzadas: 1,1 mil

e Comentarios: 6

@) Susana Galarreta cn AA El Busn Dato
Centro de Contacto
nac

%5 SOLUCIONA

X j ¢Sabes como aplicar
Monto Menor?

o5
81 PUNto a8 £ONtacto F3inMisdoNomas

lelv I

) Me gusia 0 Comentar

Comantarios A continuacién

' >

Centro de
Contacto

o O 2

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
o Likes: 64

e Veces compartidas: 0

e Reproducciones: 863

e Comentarios: 0
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N

Usando el Mindset Agil e et

2

|Hola chicos)

PRACTICAS .,

Hacer

3 Magusta () Comemtar g Compartis

Ver un comentari mis

@ Karen Tinco Milma Sivie Huallps

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Veces compartido: 3

Personas alcanzadas: 3,2 mil

Comentarios: 7

En doast buenzace sotre |a refrospectva ¥ quero

La Retrospectiva ol

{0UR (2 30431 i2 AcampaRa sRmprY

©00 00

o Ms pusta (3 Comantar A Compartie

o
ﬁ 'W& al ii Comentarios A continuacian
-

Podcast

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 42

Veces compartidas: 1

Reproducciones: 904

Comentarios: 0
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Samay BCP » AA Noticias WOW O
°

L

Todos a votar por nuestra campaia

de publicidad BCP "CONTIGO

APRENDI", finalista en los premios
CONTIGO APREND ANDA 2019

o reto ser "La Mejor
NOMBRE BeP idad Elegida por el Piblico”

. 0 -ado Negro y ANDA 2019,
CAMPANA Lontigo apre 0r 850 apoy con nuestro voto para
MARCA BeP i
AGENCIA CREATIVA TBWA
REALIZADORA Sefior
CASADEAUDIO More Coffee
POST PRODUCCION Wanin ) Compartela en tus redes extemas

y Facebook, Linkedin o Twitter) e invita a tus
PRODUCCION DE CAUPO ¢ amges 3 vetar Pega un patalzo de
publicacion en tus redes en los
comentarios de este post.

Demostremos que todos #
17 de abril p:

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 0

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 0

Comentarios: 0

o

Samay BCP = AA Noticias WOW ©
ace aproxmadamente un a0 ©

De 6 2l 10 mayo se viene i3 Semana del Cliente 2019. @

Conoce a nuestros cientes acompafiando a nuestios especialistas
en Agencias. B feiéfono y Servicios para los Ciisntes

Adems, este ailo tendris la oportunidad de conocer a nuestios
clentes PYME

Bl nemos para Uy empieza 3 achvar
Q0%
) Me gusta (D) Comentar A Compartir

Comentarios A continuacion

"
iVames con todoa
supdiaf esta ciffal 1

DI

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019

e Likes: 243
e Veces compartidas: 23
e Personas alcanzadas: 4,6 mil
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Valeria Zamudio Flor » AA Viviendo s+«
Samay ©

Tarjeta de Crédito + Seguro Proteccion de Tarjetas

Ofrece el plan mensual del Seguro Proteccion de Tarjetas a los clientes Bex que soliciten su primera Tarjeta

de Crédito, asi tendran un consumo todos los meses y aplicaran al Piloto de Flexibilizacion de condiciones ;o‘:z'c:i“(_f"i":ij;em }

para exoneracion de membresia. los meses y ap
inconvenientes. #
«  ¢Cual es el beneficio del Seguro Proteccion de Tarjetas?

Pro tarjetas de crédito y débito del BCP asi como las tarjetas de crédito de otros bancos de nuestros

a, revisa las cartillas y material suplementario donde encontrards las cara
y exclusiones de este seguro

¢€l Seguro Proteccion de Tarjetas aplica como consumo?
equro Proteccion de Tarjetas se realiza como débito automatico y de esa forma,
a exonerar el pago de me sia o) Megusta () Comentar 42> Compartir

¢A quiénes aplica el piloto de exoneracion de membresia?
A clientes BEX y la exoneracion solo es vélido para venta de primeras tarjetas.

¢A quiénes NO aplica el piloto de exoneracién de membresia?
Clientes que hayan cancelado su primera taretas en los Gltimos 6 meses.
Clientes que gestionen downgrades para sacar una nueva TC e =
No aplica para upgrades.

Excelente idea.
pero por favor informar que fa nueva tarifa a

*Recuerda que 2 partir del 02 de mayo del 2019, el precio del plan mensual sera 5/12.99 ‘&

Fuente: Facebook Workplace de UNA ENTIDAD BANCARIA 2019
Likes: 44

Veces compartidas: 11

Personas alcanzadas: 0

Comentarios: 36

P Samay BCP AA Noticias WOW ©

=]

jPREPARATE!

Del 6 al 10 ; < .
de mayo llJ Me gusta () Comentar ~> Compartir
Semana del < -

Cliente

2019

Inscribete y vive una experiencia unica
y cercana con nuestros clientes desde
alguno de estos puestos disponibles:

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 2

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 0

Comentarios: 0
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Sequir-26 de abri de 2019 ©

@; Jose Olivares Tello » AA Cliente 360«

e

- ¢ N
TITULAR: DAL O7ASTY . ORTIZ ROCA, JACKEL I €1 5A AU D1 ETTAS . CASITD COREA, SEIASTAN 2K Una‘\onguha ,URGE“TE )
El cliente realizd el pago &l 17/04 en Ventanilla de su

T - = it i embrgo el mismo iz o
3 - banco ha debitado de sus cuentas de ahorro. Estoy
m __ resar una solicitud de extorno de pago en
MEX, pero hay algun problema si es que ayer
e do Thvjets da Créto N4 25104 ya facturo su cuota para mayo? Alguien que
pueda aclarar la duda ya que el cliente necesita
urgente el dinero
DNI: 07857211

Fochade iiclo TR ! Techa de Fin 22042019

T -
0: 6o

) Megusta () Comeniar 2 Compartir

a Giannina Maltese Quifionez Hola Jose! EI
monto ya no puede ser extomnado por smex
porque la TC ya fa el cl
necesita la devolucion Jo pued r
mediante reciamo. Pero tiene que fener en

) 4O TIERE AUTORIZACIONLS PENDIEITES.

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019

o Likes:2

e Veces compartido: 0

e Personas alcanzadas: 1,7 mil
e Comentarios: 6

MAYO 2019

P

Centro de Susana Galarreta » AAElBuen Dato -~
Contacto Centro de Contacto

g - o

o

() Comentar

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
e Likes: 0

e Veces compartido: 0
e Personas alcanzadas: 0
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N

Raul Garcia Soriano » AA Club
Fotbgrafos Aficionados BCP

cada del mes de abril 2019, Por Maritza
izarro

to por 527

2> Compartir

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
o Likes: 32

e Veces compartido: 0

e Personas alcanzadas: 527

e Comentarios: 0

- = , Samay BCP » Division Canales de
«Fotos de la publicacién de Samay BCP €2 Atencion DCA T

en Division Canaﬁs de Atencion DCA

1 m 2 Sobrino, este mes sigue ganando S/ 5
E n ayo * por cada nuevo afiliado a #Yape.
Ganate afiliando a

® Al duefio del kiosko del postre de la tarde
La sefiora de las joyas

9@

% El que alquila la canchita para las pichangas
= @ El sefior del emoliente y el del jugo de naranja

Ver mas

OO 135 39 comentarios
5 Me gusta ) Comentar
Ver 32 comentarios mas

Cintiha Rivas Cruz AG. LASALLE &

Me gusta  Responder - 1 aiio

o
9 © Meliss. sispe AG PARCONA

Me gusta - Res) 1afo

) José Diaz Chavez JAUREGUI EQUIFO
Wow

Me gusta - Responder - 1 afio

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
e Likes: 135

e Veces compartido 0
e Personas alcanzadas: 0
e Comentarios: 39
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iLlego la CTS!

A partir del LUNES 11 DE MAYO

podras visualizar:

« Tus boletas de pago de haberes y CTS
carrespondiente al periodo NOV 2019 - ABR 2020

« Tu nuevo saldo disponible de CTS que

incorpora las medidas anun
anteriormente por el g

Likes: 211

Veces compartido: 8
Personas alcanzadas: 8,9 mil
Comentarios:156

e J'Lj" gestionar la
$ innovacion

Py Samay BCP » AA Noticias WOW ©
==/ &.demayo-@

ijLlegé la CTS!

[ACTUALIZADO EL 11 DE MAYO DEL 2020 A LA 1:00 PM]

Hoy se realizé el proceso de abono de la CTS
iente al periado novi 2019 — abril

2020
A partir del lunes 11 de mayo podras:

« Visualizar, descargar e imprimir tus boletas
de pago de haberes y CTS en la siguiente
ruta: SIGA/P4gina Inicial/Boletas GDH.

Desde el 12 de Mayo podras:

« Visualizar tu nuevo saldo disponible de CTS
que incorpora las medidas anunciadas per el
gobiemo anteriormente (decreto de ur.

Ver mas

OO 21 156 comentarios 8 veces compartido
Visto por 8,9 mil

oY Me gusta () Comentar  £> Compartir

Ver 39 comentarios mas

Maria Bendezu Romero Buenos dias,
queria saber si yo ya retire los 2400, eso
«era parte de mi disponible o de lo
intangible? Porque ahora que han hecho el
deposito y ya no me sale disponible

li Escribe

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019

LACER » AAAgilidad en el BCPT e«
9 de mayo de 2019 @

Hola chicos,

Les quiero compartir esta imagen que me parecio
siiper interesante sobre 5 factores clave para
gestionar la innovacion.

jQue la agilidad los acompafie siempre!
#09May19 #innovacién #TransformacionAgil

Espacio para Innovar =« coe o

+Hacer tiempo y
espacio para el
pensamiento
creativo.

Involucramiento

+Amplio aporteen @ @@
toda la
organizacion.

005 1 comentario 7 veces compartido
Visto por 3,4 mil

db Me gusta O Comentar > Compartir

@ Melissa Torres Quispe AG PARCONA

Me gusta - Responder - 1 afio

¢ 20

Uso de Facebook Workplace como herramienta de productividad
del area de atencidn al cliente en una entidad bancaria Lima 2019

Lifian Arriaga, Andres Alexander
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e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria, 2019
e Likes: 53

e Veces compartido:7

e Personas alcanzadas: 3,4 mil

e Comentarios: 1

Miguel Millan Lozada en AA Beneficios
i eldo BCP

-----.m

SUMAMOS
d i

multiplicar

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 35

Veces compartido: 3

Reproducciones: 523

Comentarios: 0
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& e

Samay BCP » AA Noticias WOWE
e e

iYallegé la CTS!
El dia de hoy, viemes 10 de mayo, abonamos la
CTS correspondiente al periodo noviembre 2018 -
abril 2019 a todos los Colaboradores BCP
ingresados hasta el 1ero de abril. Siingresaste
luego de esta fecha, se te abonaré en el siguiente
periodo
Conoce todo lo que debes saber, aqui:

' hitp://www.vivebcp.com/Beneficios/DetEspecifico/2

« Paraingresar a la web #ViveBCP debes
colocar tu DNI. Si eres nuevo Colaborador,

iRecuer...
. Ver mas

Hoy viernes 10 de mayo,
abonamos la CTS correspondiente al = —
periodo noviembre 2018 - @ o “‘: o O & é,;; I

abril 2019.

> Me gusta (D comentar 2> Compartir

3 Liz Nuve Pacheco Alfonso Rivera Zavala
ya sabes 1!

Me gusta - Responder - 1 afio L

s % Luis Velasquez Calagua gual no puedo
o« 0 retiraria :'v
Me gusta - Responder - 1afio
&

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 10

Veces compartido: 0

Personas alcanzadas: 0

Comentarios: 15

* Victor Fernando Ramirez Garcia » AA +=»

SUDAMERICANA < s o

SEGUNDA FASE SEGUNDA FASE
2019 ™

p— —
ot L cuadro completo de Copa Sudamericana 2019

CUARTOS DL - ? Partidos de ida (21-23 de mayo)
. > Partidos de vuelta (28-30 de mayo)

SEMIS
2 comentarios Visto por 729
o) Me gusta £> Compartir
g Diego Marroquin Casavilca
o

Me gusta - 1 afio o

« @) Wiguel Roman Cespedes. .. - 1 respuesta

FINAL

ASUNCION
9N

\7

comsimL
SUDAMERICANA

Fuente: Facebook Workplace de UNA ENTIDAD BANCARIA 2019
Likes: 8

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 729

Comentarios: 2
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P Samay BCP Division Canales de
== Atencion DCA T
4 de mayo de 2019 - @
Puesto Disponible
hasta

O
EENN PYME NUEVOS o™ Me gusta [J Comentar

r‘ Escribe un comentario

CLIENTES -TACNA 21/05/2019

ASESOR ESPECIALIZADO

EN SEGUROS 16/05/2019

ASESOR DE RECLAMOS 16/05/2019

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
o Likes: 4

e Veces compartidas: 0

e Personas alcanzadas: 0

e Comentarios: 0

Susana Galarreta » AA ElBuen Dato =+

Fotds/dé/la publidacion dé Susanal [/ Congpeto sl
Galartetallado 2CMP ’ Segir - 14 de mayo de 2019 - @

Con Jose Sanchez Custodio. Blanca Lopez. Luis

n Lineas Comerciales . Patricio Reyes, Elizabeth Abad Cordero, Henry Silva
- : Sanchez. Paloma Jimenez M. y Nancy Gamarra
Linea Equipo > 8 Richle.

D05 3 comentarios Visto por 27

o Me gusta ) Comentar

Christian Loyola Mendoza Maria Mendoza
Bruno Panduro Inbound 27 & ASEGUIR
MANTENIENDO ESE VERDEM &

©O:

Me gusta - Responder - 1 afio - Editado

“ @@ Maria Mendoza S. respo. . - 1 respuesta

Marjory Cordova Palomino Cecilia Tacuri

Flores
o

oeeeeeoeeceeee

Me gusta - Responder - 1 afio

UNIDAD INBOUND 15

UNIDAD INBOUND 23
UNIDAD
N DA

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 6

Veces compartidas: 27

Personas alcanzadas: 0

Comentarios: 3
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David Mori Ponce » AA Ciclismo BCP +++
La Vualta a A . AT @ crowns o
2DA CUMBRE JANILLO
208, manm b of wns Amigos cidlistas !l Este domingo 19 de mayo se
e~} > ; -
Rty \ . q llevara a cabo la Vuelta a Lima 6ta Edicion 2019 (75
" km)
COLLIQUE
S g
. . e N M El Punto d encusntr serd =n a Plaza de Armas 3
Plaza de Armas dejlima AR 3 ' Bl 1as 06:30 am y habré una participacion de 300
Nl W T A% - ciclistas aproximadamente. 3, 4, 33, 3,
ivellavanzado} 8 1RA CUMBRE .
900 3 Bl Aqui les comparto el link del evento ¢

§  https /v facebook comy
| events/414726159087632 — &

O0#%: 2 comentarios Visto por 86
& 2 ENTRADA A

HUACHIPA
v ) o) Megusta () Comentar 2 Compartir

s _ 4 |
AR 0€ LimA AN \ Luis Aylas Leon ESTE DOMINGO LO ES
) f ¢ "y TODOSIOS!

Me gusta Responder - 1 afio
© Alejandro Roque Victorio Estamos
LA MOLINA' 2 coordinando para encontramos, dudas al

- 961781782 confirmen para poder juntamos
SAN BORJA TREBOL'L! PRADO

e R

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 9

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 86

Comentarios: 2

‘ LACER » AA Agilidad en el BCP O
. 16 2010 @

jHola Chicos!

Hoy les traigo la Anatomia de! Innovador, si han
leido bien, la Anatomia del Innovador. Les contaré
las 6 habilidades que el innovador tiene para crear

'CAPACIDAD DE RELACION ===

Comenta que habilidades aplicas en tu dia a diay
compartelo con tu equipo.... Ver mas

PROFUNDIDAD

Llega a analizor

completamente la realidad, X Establece asociaciones entre

desde el mayor rigor. 3 diferentes teorias y dreas de
conacimiento.

CURIOSIDAD . 0 62 5 comentarios 7 veces compartido
* ALTA PERSPICACIA Visto por 33 mi

Capta todos los detalles,

incluso los mas pequefios y
aquellos que pasan
desapercibidos.

Se pregunta el porqué de las cosas,
tiene ansia de adquirir nuevos
conocimientos tedricos y prdcticos.

[ﬂ) Me gusta O Comentar > Compartir

Carlos Barrios Tataje Ag. Huayruropata

Me gusta - Responder - 1 afio

FLEX’B’L’DAD 3 > L,BERTAD Miriam Dolmos Equipo Sucursal Tumbes

Es capaz de adoptar diversas No estd coaccionado por las Me gusta - Responder - 1 afio

perspectivas y maneras de hacer. convencionalidades.
Roberto Garcia Guevara EQ BANCA

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 62

Veces compartidas: 7

Personas alcanzadas: 3,3 mil

Comentarios: 5
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g Samay BCP » AA Cliente 360
= 17 de mayo de 2019 - ©

NUEVA ESTRUCTURA

DE GRU os o) Me gusta (O Comentar > Compartir

AHORA MAS ORDENADO
PARA QUE INTERACTUES MEJOR
CON NOSOTROS.

Conoce mas
en las siguientes
imagenes

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes:2

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 0

. = 3 y » ..
“ iRANKING DE SATISFACCION! ° CHIEEN @ ot o, P
Acumulado 2CMP & 4 20 de mayo de 2019 - @

N 2 Con Jose Sanchez Custodio, Blanca Lopez, Luis
Lineas Comerciales Patricio Reyes, Elizabeth Abad Cordero, Henry Silva
- Sanchez, Paloma Jimenez M. y Nancy Gamarra

Linea MRIMIENTO o

UNIDAD INBOUND 16
UNIDAD BT 2 INBOUND ® %

UNIDAD BT 5 INBOUND ! ©: VB por3
UNIDAD BT 10 INBOUND

UNIDAD BT 3 INBOUND o Me gusta (D Comentar

@ Escribe un comentario & ©

UNIDAD BT 9 INBOUND
UNIDAD INBOUND 19
UNIDAD INBO UND 17
UNIDAD INBOUND 24
UNIDAD BT 1 INBOUND
UNIDAD INBOUND 27
UNIDAD BT 7 INBOUND
UNIDAD INBOUND 22

UNIDAD INBOUND 18
UNIDAD INBOUND 26
UNIDAD INBOUND 23
UNIDAD INBOUND 15
~ UNIDAD INBOUND 21
UNIDAD BT 8 INBOUND
UNIDAD INBOUND 14

UNIDAD INBOUND 25

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 2
e Veces compartidas: 0

e Personas alcanzadas: 3
e Comentarios: 0
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Samay BCP cred un evento para A& Moticias WOWY @ en Banco: ===
S  de Crédito del Peri.
22 de mayo de 2019 - &

45 minutos con Gianfranco (Mayo 2019)

LIVE
iGianfranco tiene varias
noticias para compartir
con todos nosotros! ‘

WIE. . 31 MAY. 2019
45 minutos con Gianfranco (Mayo 2019)

Transmision en Vivo por A8 MNoticias WOow W Me interess

% Creado para Banco de Credito del Perna

DO o= 11 comentarios 17 veces compartido

o™ Me gusta ) Comentar ~—>» Compartir

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 208

Veces compartidas: 17

Personas alcanzadas: 0

Comentarios: 11

* . . 4 ! ~ ' ,3 gz:anr:;ac;t: B\t;;lr(‘;;sl-'\rea Centro de
iEELIGITAMOSTYATNUESTIROSH Weeiitro S i

~de Contacto

A SE.SO WES WO W DEL L 4 Con Cecilia Medina Linares, Susana Galarreta.

Cesar Blanco Cerna, @ Jose Sanchez Custodio

r\'[:’ ES DE A BRI [_,’ ' 4 : 5 Jenny Perales B.. Luis Patricio Reyes, Angela

Ramirez Villagomez, Elizabeth Abad Cordero, Henry
Silva Sanchez y Paloma Jimenez M

[ ] k) Visto por 3

o5 Me gusta () Comentar

Q Escribe un comentario. & O |

Lineas Especializadas
Lima

Lineas Comerciales
Trujillo

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
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Likes: 3

e Veces compartidas: 0

e Personas alcanzadas: 3
e Comentarios: 0

Nueva Cuenta Sveldo BCP

Costo de operaciones
adicionales en ventanilla

Mantenimiento Mensual

Hasta el
30 de
setiembre

N de retiros
sin costo en ventanilla

Comisién por depdsitos
¥ retiros en otras provincias
en Canales BCP

Costo de operaciones
adicionales en ventaniila

Mantenimiento Mensual
A partir del
01 de N de retiros
sin costo en ventanilla
octubre

Comisién por depdsitos
y retiros en otras provincias
en Canales BCP

Likes: 345

Veces compartidas: 82
Personas alcanzadas: 0
Comentarios: 85

Recorteen
de comercializ

Uso de Facebook Workplace como herramienta de productividad
del drea de atencion al cliente en una entidad bancaria Lima 2019

Samay BCP » AA Noticias WOW &
iNuestras cuentas BCP se renovaron! Pero, ;qué
pasara con la Cuenta Sueldo BCP? jEsta también
se renovaral

S/3.5 6 5132
Aqui te explicamos los principales cambios que
Siricoic tendra a partir del mes de octubre
#23may19 #NuevasCuentasBCP
2 #CuentaSueldoBCP #ClienteCéntricos

Agencias: MInimo S/ 7.5 6 5283
Agentes: Minimo S/ 756 52.83 2
Cajeros: sin costo OO«

o rio:
ces compartid

oY Me gusta (J comentar £~ Compartir

S/5 6 52

Ver comentarios anteriores 6de 78
Sin costo &) Alenka Calvo Tafur Maria Orbegoso
Zelvaggio

6 Me gusta - Responder - 46 sem

Agencias: Minimo 5/ 5 6 52 B Angie Nicole Cruz Rodriguez Melameco
Agentes: Minimo S/ 56 $2* :
Cajeros: sin costo Pacheco Villaverde Antony Richard Mill
Quiroz Shaya Candia Uscamayta Liliana
Roncal Cordova Lucero Flores
MillonesCinthia Olarte Solorzano Marisela
Puma Valcarcel Karla Jaime Salinas Jose

Luis Yactayo Marcela Ingaruca Pinto
-~

Fuente: Facebook Workplace de UNA ENTIDAD BANCARIA 2019

02019 @

a LACER » AA Agilidad en el BCP T

jHola Chicos!
¢Saben por qué las organizaciones buscan la
Transformacion Agil? Apiumhub, empresa de
desarrolio de software, realizé un estudio a
organizaciones que han adoptado agilidad. Les
comparto algunas de las razones claves por las que
esas organizaciones decidieron transformarse
jBuenazo ;no?!

Cuéntame en los comentarios qué opinas.

jQue la agilidad los acompafie siempre!
#TransformacionAgil #RazonesClaves

49% #MasOrganizacionesAgiles
Ver mas
Aumentoen la
satisfaccién del
cliente. . i .
O 2 comentarios 1 vez compartido
42% Visto por 2,1 mil

Reduce el coste
de desarrollo.

o Me gusta () Comentar 2> Compartir

Ciro Alencastre Es la mejor via para ser
sostenible y mantener el liderazgo!

Me gusta - Responder - 1 afio
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Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 43

Veces compartidas: 1

Personas alcanzadas: 2,5 mil

Comentarios: 2

QX —
0 00O, L e
iYA LLEGARON LAS <& 7 Comee oot
NUEVAS CART’LLAS A Hoy #LunesDeMedioDePago. te recordamos que

' ya llegaron las cartilias de las Tarjetas de Crédito a
LAS A GEN IA s. las agencias. También las puedes encontrar en la

Enciclopedia entrando a este enlace.

jHola a todos!

#Tarjetade Crédito #Agencias

OO 17 3 comentarios Visto por 592

o Me gusta () Comentar

@ Christian Loyola Mendoza Inbound 27 &
= a revisar #Enciclopledia maiiana a primera
hora y verificar esta informacion! &5
Maria Mendoza Bruno Panduro

Me gusta - Responder - 1 afio ©:

(‘}, Mercedes Meza Cuyutupa Excelente infolll

Me gusta - Responder - 1 afio

& ©

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 17

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 592

Comentarios: 3
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ASPECTOS CLAVES EN LA RELACION DEL
CLIENTE CON SU TARJETA DE CREDITO

1. ADQUISICION DE UNA TC
*Yo no busqué una TC. Esta me buscé a mi™
La adquisicién de una TC se da principalmente por el
push que realizan los bancos y entidades financieras.
Las aceptan porque:
» Se cree que son necesarias: para generar historial
crediticio, compras inmediatas y tener un back up. )
Hay compras que se asocian mas a una TC: como .

afiliaciones automaticas (p.e. Netfiix, Spotity).
Acceder 3 beneficios asociados a una TC: como
descuentos, millas, puntos.

2. DOLORES DEL CLIENTE %

"Estoy Insatisfecho con los costos y con la dificultad -
de obtener una TC." 0 ®
+ Los clientes no tienen claridad entre lo que son las
tasas de Interés, membresias, moras y penalidades.
Por ello, pueden percibir que los cobros son “abusivos”.
+ Las tarjetas BCP de alta gama/color se perciben més
dificiles de obtener, mds caras y menos flexibles. Esto
genera insatisfaccion en los clientes.

3. MILLAS LATAM
“Me gusta el programa de millas LATAM PASS, pero
no sé cémo usarlo.”
Beneficio més valorado y diferencial de la TC BCP.
+ No hay informacién suficiente sobre uso, proceso
de canje y otras condiclones.
Se considera necesario “refrescar” el programa,
dado que se percibe poco novedoso.

Likes: 6
Veces compartidas: 0

Comentarios: 2

Growth
Minsdet

Les encanta
Sabe que con estuerzo y
disciplina conseqguird
superarios.

Desafio

Talento

Se valoran
Las utiliza como feedback
2 mejorar

Criticas

Es bueno

sabe que los fallos son
algo normal dentro del
aprendizaje.

Fracaso

Personas alcanzadas: 104

4. COMPARACION VS LA COMPETENCIA
“Los otros bancos me ofrecen mejores tarjetas y mejores
beneficios que el BCP.*
De las TC de la competencia, se valora
» Membresia muy facil de exonerar
+ Costos adecuados: Tasas de interés, moras
+ Color: Ofrecimiento de tarjetas de alta gama.
= Promociones/programas: Millas, puntos, ofertas.
+ Adicionales: Cuotas sin intereses, beneficlos exclusivos (mas
asoclados a TC signature o infinite).
Las principales diferencias que se perciben entre la TC BCP vs.

- 1as TC de la competencia: Flexibilidad en la membresia, acceso
a mejores tarjetas y condiciones preferenciales.

5. ATRIBUTOS IMPORTANTES DE UNA TC

“Quiero que sea cero costo, atractiva, especial y segura.”

Para el cliente, estos atributos son importantes:

+ Cero Costo: Sin costo de membresia o de facil exoneracion.

+ Programa de beneficios: Millas 0 puntos, cuotas sin intereses
No se comprende una TC sin beneficios, dado que se percibe
€omo un must have.

=+ Fidelizacion: Que los haga sentir especiales y se les beneficie
por ser buenos clientes (p.e. exoneracion de membresia,
aumento de linea por pagos puntuales).

- Seguridad: Clave secreta, uso de huella digital, sequros incluidos.

- Disposicion de efectivo: Bajas tasas de interés

- Otros: Linea de crédito atractiva, cargo de una sola moneda (S/).

" Pata mayor nformacidn y detalle, puedes ver o
Meta-andisis de Tarjets de Crésito en ef primer comentario.

LACER » AA Agilidad en el BCP ©

jHola chicos!

Lourdes Stephane Tupayachi Ochoa
AA Conocimiento del Consumidor

Seguir mayo @

¢Sabes qué aspectos son relevantes
para los clientes en su Tarjeta de
Crédito?

Aqui te los contamos =™ §¢

En esta infografia, les presentamos 5 factores
claves en la relacion del cliente con su Tarjeta de
Crédito que hemos encontrado con temas como:

los dolores del cliente, las Millas Latam, atributos
importantes del producto. entra otros

Este analisis se realizd con estudios del 2018-2019,
|pero eso no es todo! Estamos por iniciar un estudio

de satisfaccion con la Tarjeta de C.
Ver mas

O#s
A Compartir
0 Lourdes Stephane Tupayachi Ochoa @

Meta-andlisis Tarjeta de ...
A Werkplace

Me gusta - 13 sem

. Claudia Rico Molina Sivana Gratta Neery

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019

e 2019 - @

Se evitan
No le gusta porque lo
desmotiva.

No lo acepta
Lo interpreta como una
i6n, y por ello lo

la tarea.

[ ]

o Likes: 93

e Veces compartidas: 8

e Personas alcanzadas: 2,6 mil
e Comentarios: 9

Les comparto esta imagen super interesante que
nos muestra las caracteristicas entre "Fixed
Mindset" y "Growth Minsdet'

jCompartelo con todo tu equipol... Ver mas

OO0

9 comentarios 8 veces compartido
Visto por 2,6 mil

oY Me gusta (J Comentar > Compartir

Ver 2 comentarios mas
Deysi Rios Inga Buenisimo lll [, € €

Me gusta - Responder - 1 afio

e Daniel Quispe Aguirre Genial &
Me gusta - Responder - 1 afio

5 Cecilia Cabrejos Vasquez muy interesante
. e

Me gusta - Responder - 1 aiio O

» ©

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
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Karin Picoy Tello » AA El Buen Dato  +««

= Nuevos y reduccion de - M Csotroide Contecto

Seguir - 3 de junic de 2019 - ©

formatos en Procesode = . \Hiola atodos!
Venta de Tal:ietas de Hoy #LunesDeMediosDePago. Tenemos DOS

noticias importantes

Cr éd i to 1) Nuevos y reduccién de formatos en Proceso de

Venta de Tarjetas de Crédito

2) FIN de campafias de Bonos LATAM y Bonos

FIN de 'as BN i ionales
campanas de
Bonos LATAM Yy : O 9 comentarios Visto por 512

Ver mas

Bonos o5 Me gusta (D Comentar
i 4 Mai Mend: S. Eq Ui tente
Adicionale @ Emarmeea

Lo lendoza Camila Aldave Rodriguez
Caruan

o mbo Leon Elthon

as
Ver mds
Me gusta - Responder 1 afic

~» ) Roberio Pablo Tejada C... - 2 respuestas
Yessenia Pinpinco Torres Inbound 15111
L

Z ¥ chicos excelente informacion

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
o Likes: 13

e Veces compartidas: 0

e Personas alcanzadas: 512

e Comentarios: 9

© Jose Ortiz Fuentes » AA Noticias aad
wWow ©
5 de junio de 2019 - @

El viemes 31 de mayo la Division de Soluciones
de Pago recibi6 el premio Fintech Americas 2019
al ser reconocidos como uno de los 25 Banqueros
mas Innovadores en la categoria Innovacién en el
canal

Estamos muy orgullosos de este logro y sabemos
que el reconocimiento no seria posible sin el

- excelente trabajo de todo el equipo de Soluciones
de Pago. jFelicitaciones a todos! Estoy seguro de
que seguiremos innovando y mejorando, siempre
buscando brindarle una Experiencia WOW al cliente

OO0 265 37 comentarios

Ver 31 comentarios mas

&
5 veces compartido
' ' ' E ‘ ' ‘ a S o Me gusta (O Comentar > Compartir
-~

-
David Villavicencio Felicitaciones Pepe,
gran gestion It
Me gusta - Responder 1 afio

‘\_ Vanessa Abram Yong
[ =

Me gusta - Responder - 1 afio

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 265

Veces compartidas: 5

Personas alcanzadas: 0
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e Comentarios: 265

CLAVES PARA
ORGANIZAR MEJOR EL

TRABAJO EN EQUIPO

o®4H W=
O ,-_OO..

EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO

g, |
ESTABLECE OBJETIVOS TODO EQUIPO NECESITA UN
COMUNES UIDER

o 4&'
~ &4 4 % :’ Gs.
mit !

LA CONFIANZA ES LA CLAVE INVOLUCRA A TODOS EN LAS
DEL EXITO DECISIONES

°
CELEBRA LOS LOGROS

Likes: 76

Veces compartidas: 12
Personas alcanzadas: 1,8 mil
Comentarios: 4

{Contamos contigo para alcanzar una Gestion WOW!

y romperla en |

DCA rumbo a

iVamos con todo!

LACER » AAAgilidad en el BCP O

"1. Mercedes Meza Cuyutupa Excelentelll
g ©

Pierina Silva Prado Buenisimo!

Me gusta - Responder - 1 af

Daniel Quispe Aguirre
2

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019

g SaMayBCP » AAE|Buen Dato
== Centro de Contacto
o

00 1 Visto por 789

Ub Me gusta O Comentar

€ cornonn 0

e Fuente: Facebook Workplace de UNA ENTIDAD BANCARIA 2019

e Likes: 11

Uso de Facebook Workplace como herramienta de productividad
del drea de atencion al cliente en una entidad bancaria Lima 2019

Lifian Arriaga, Andres Alexander

Pag. 82



Uso de Facebook Workplace como herramienta de productividad

UNIVERSIDAD del drea de atencion al cliente en una entidad bancaria Lima 2019
PRIVADA DEL NORTE

N

e Veces compartidas: 0
e Personas alcanzadas: 789
e Comentarios: 0

I’ Heber Alberto V. » AA Viviendo
41y Samay©®
Seguir - 3 de e 2019-©

Un Reconocimiento WOW para nuestro ADVS
Renato Lopezl! Felicitaciones!l & & &
#Minimodamoslomaximo AG CHULUCANAS

Mayo 2019

Con:Vegas Carcamo Briggit Miusset, Lillian Rivas
Rodriguez, Melissa Flores Castro, Pedro Chiroque
Campos, Carlomartin Espinoza Hidalgo, Keren Paz
Gomez, Marili del Pilar Ruidias Barreto, Patricia
Alzamora Castro

Q0 = 1 comentario

o> Me gusta (J Comentar 2> Compartir

‘ Yris Mozombite Jimenez Felicitaciones
amio. Que sigan los exitos

Me gusta - Responder - 1 afio

le

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 18

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 0

Comentarios: 1

jContamos con ustedes para -4 gy

poner en pra’ctica esta pa uta., Con Cecilia Medina Linares, Jose Sanchez

Custodio, Juan Carlos Chavez, Blanca Lopez, Jenny
Perales B.. Luis Patricio Reyes, Angela Ramirez
Villagomez, Susana Galarreta, Elizabeth Abad
Cordero. Henry Silva Sanchez, Paloma Jimenez M

y Nancy Gamarra Richle

No dejemos
de sorprender o Me gusta ) Gomentar
a nuestros

clientes! £ @ ( cscribe un comentari & O
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e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
o Likes:0

e Veces compartidas: 0

e Personas alcanzadas: 0

e Comentarios: 0

& ijLogramos el Millon de Yaperé!

[ 4% 40 o

4 Compartr  § Comentar e Me gusta

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 819

Veces compartidas: 0

Reproducciones: 3,2 mil

Comentarios: 10
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48 Giancarlo Bello » AA El Buen Dato
W Centro de Contacto

@

Cecilia Medina Linares, Jose Sanchez
- Custodio, Nataly Garcia V., Juan Carlos Chavez,
EDUCACION DIGITAL jNueva pauta de atencién! Blanca Lopez ny Perales B.. Luis Patricio
Reyes, Angela Ramirez Villagomez, Susana
Galarreta, Elizabeth Abad Cordero, Henry Silva
Cuando llame un cliente para consultar alguna de estas Sanchez y Paloma Jimenez M.
consultas, ta lo educaras guiandelo para que €l mismo
pueda obtener la informacién que desea. No serd
necesario realizar la validacion por conferencia.

Estados de
cuenta
Codigo de
Cuenta
Interbancaria
(CCl)

e Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
e Likes:1

e Veces compartidas: 0

e Personas alcanzadas: 0

e Comentarios: 0

Anchoveta.
21 de junio de 2019

a Lily Valdez subic un archivo al grupo AA Pesca Camparia de

=
Tt

Exportaciones Pesqueras Ensro-Mayo 2019

Exportaciones Pesqueras Enero-Mayo 2019.xlsx

Workplace

iy Me gusta &> Compartir

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 4

Veces compartidas: 0

Personas alcanzadas: 0

Comentarios: 0

26.06.2019
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a en Division Canales de

Fuente: Facebook Workplace de una entidad bancaria en Lima, 2019
Likes: 209

Veces compartidas: 0

Reproducciones: 2,3 mil

Comentarios: 0
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Anexo 7: ENCUESTA A TRABAJADORES DE LA UNIDAD DE ATENCION AL

CLIENTE
Graficos
GRAFICOS 1: Edad

EDADB DE LOS ENCUESTADOS

2 3
2
= 2.5 2 2 2
ek
S 2
=
w L5y 1 1 1 1 1
2
E 1
a 0.5 % % % % % % 06 % % %
EI'J 0]

EDADES 26 26 29 30 31 32 35 36 39 40
B Nros. ENCUESTADOS 1 3 2 2 1 1 1 2 1 1
PORCENTAIJE 7%  20% 13% 13% 7% 7% 7% @ 13% 7% 7%

Fuente: Elaboracion propia.

Apreciaciones: En el Gréafico 1, nos da a conocer que el 20% de los encuestados
tiene la edad de 28 afios, el 13% de la edad de 29 afios un 13% también por la edad
de 30 afios y otro 13% de 36 afos.

GRAFICOS 2: Sexo de los encuestados

SEXO DE LOS ENCUESTADOS

B MASCULINO 7 47%
FEMENINO 8 53%

PERSONAS ENCUESTADAS
c NP

Fuente: Flaboracion propia.

Apreciaciones: En el Gréafico 2, segun los resultados, se verifica que el 53% de los
encuestados del area de atencion al cliente es del sexo Femenino y un 47% es Masculino.

Lifian Arriaga, Andres Alexander Pag. 87



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Uso de Facebook Workplace como herramienta de productividad
del area de atencidn al cliente en una entidad bancaria Lima 2019

GRAFICOS 3: Redes sociales que utiliza en el centro laboral

;Queé redes

sociales utilizas en tu centro de

labores?
14
2 14
g 12
'_
9 10
2 8
w
g 6
3 ‘ 1
& 2 % 00% 00% 00% 00% 00%
o A—— A—— A— AEE— A—
]
FACEBO = TWITTER = WORPLA | INSTAGR HANGO GOOGLE Otros:
OK CE AN uTsS +
B Nro. ENCUESTADOS 1 0 14 0 0 0 0
PORCENTAJE 7% 0% 93% 0% 0% 0% 0%
ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS
Fuente: Elaboracion propia.
Apreciaciones: En el Gréafico 3, se visualiza que el 93% de la UDAC utiliza la red

del Facebook Workplace, y el 7% utiliza Facebook, las demas redes no se utiliza.

GRAFICOS 4: Usos de las redes sociales

;Para qué

utilizas las redes sociales?
(en tu trabajo).

(%]
3 7
g 5
) 3
g % l%' % 00% 00%
1) A A
(%]
0
<ZE Para estar Publicar Estar Por Otros:
2 en contacto actividades informados curiosidad
L con mis de mi area
compaferos
M Seriesl 7 3 5 0 0
Series2 47% 20% 33% 0% 0%

ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS

Fuente: Elaboracion propia.
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Apreciaciones: En el Gréafico 4, podemos observar que el 47% utiliza las redes

sociales para estar en contactos con los compafieros, y el 33% lo utiliza para estar

informados.

GRAFICOS 5: Conocimiento de la red social Facebook Workplace

;Conoces la red social Workplace?

=
[€,]

wv

RSONAS ENCUESTADAS
c 5]

1
LN 15

NO 0
ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS

PE

Fuente: Elaboracion propia.

Ay

2
100%
0%

Apreciaciones: En el Grafico 5, nos da a conocer que el 100% de los encuestados
del area de atencion al cliente si conoce la red social Facebook Workplace.

GRAFICOS 6: Utilizacion de la red social Facebook Workplace

En tu centro laboral, ;Utilizan la red

Workplace?
14
1 0, 0,
E 20 — 93% 7%
Z U .
o
Cms| 14 93%
EmNO 1 7%

ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS

Fuente: Elaboracion propia.
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Apreciaciones: En el Grafico 6, el 93% nos indica que, si utiliza la red social del
Facebook Workplace en sus centros de labores, y el 7% nos indica que no lo
utiliza.

GRAFICOS 7: Frecuencia de utilizacion del Facebook Workplace

;Con que frecuencia utilizas el
Workplace?

7

(%]
S 7 6
= 6
e
S 5
S 4
w
%) 3 2
<
% 2 % %
2 1 2 = 00% 00% %
i A— A——
u
Todos los Dos veces Quincenal Mensualme Casinolo
dias por semana nte uso
B Nros. ENCUESTADOS 6 7 0 0 2
PORCENTAJE 40% 47% 0% 0% 13%

Fuente: Elaboracion propia.

Apreciaciones: En el Grafico 7, apreciamos que el 47% de los encuestados, verifican
la red social del Facebook Workplace dos veces por semana, y el 40% revisa la red
social Facebook Workplace todos los dias, asi mismo, se detecta que el 13% de la
UDAC no utiliza la red social.
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GRAFICOS 8: Subir informacion a la red social Facebook Workplace

;Sueles subir informacion o fotos
en Workplace?

(%]
<
(=)
< 15
2
3 10
0,

Z 5 P
2

(V]
=2
z 1 2
Zm S| 4 27%
gl
‘mNO 11 73%

Fuente: Elaboracion propia.

Apreciaciones: En el Gréfico 8, puedo observar que el 73% de la UDAC no sube
informacion ni foto al Facebook Workplace, y el 27% si sube informacion y fotos, y
es que es por falta de capacitacion e interaccion con la red social del Facebook
Workplace.

GRAFICOS 9: Utilidad de la red social del Facebook Workplace

;Crees que es de mucha utilidad
la red social del Workplace en el
area laboral?

PERSONAS ENCUESTADAS

Fuente: Elaboracion propia.

Apreciaciones: Enel Grafico 9, nos da a conocer que el 60% de nuestros encuestados
nos indica que Sl es Util la red social del Facebook Workplace y un 40% que no.
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GRAFICOS 10: Sugerencias para el Facebook Workplace

;Que deberia mejorar en el Workplace?

(%)

< 3

2 2.5

< 2

e 1

3 5

z 0]

o Dindmico Disminui Nombres Conexién  Que

<Zt y mayor r de los

8 informaci requerim grupos

E on ientos en son muy

el uso largos
B Nros. Encuestados 3 1

PORCENTAIJES 20% 7% 13%

Fuente: Elaboracion propia.

3 3
2 2 2 2

15 1

0

Ser mas  Todo OK

con otras permitan rapido al

redes | eliminar cargar
sociales comenta
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Apreciaciones: En el Grafico 10, nos dan a conocer dos alternativas relevantes que

la red social del Facebook Workplace debe mejorar, siendo estas con el 20% de
aceptacion, el ser la red social mas dindmica, con mayor informacion y que se conecte
con las otras redes, el cual se debe considerar.

GRAFICOS 11: ¢Coémo aprendiste a manejar el Facebook Workplace?

Aprendiste por i mismo
13 (86,7%)

Te ayudd tu supervisor
1(6,7%)

Visualizaste tutonales
1(6.7%)

Fuente: Elaboracion propia.

@ Te ayudo tu supervisor

@ Te ayudo tu Asesor Principal
® Recibiste charlas Online

@ Visualizaste tutoriales

@ Aprendiste por ti mismo

Apreciaciones: En el Grafico 11, se puede apreciar que el 86.7% aprendié a manejar
el Facebook Workplace por si mismo, asi mismo, hay dos alternativas con el mismo
porcentaje, te ayudo tu supervisor y visualizaste tutoriales con el 6,7%.
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GRAFICOS 12:¢Es (til la informacién que publican en el Facebook Workplace?

@ S
@® No
S|
15 (100%)
Fuente: Flaboracion propia.
Apreciacion: En el gréfico 12, el 100% de los encuestados nos dieron a conocer que

todas las publicaciones son muy utiles en el Facebook Workplace.
*En base a la pregunta anterior, responde ¢por qué?

Todos indicaron que encuentran informacion importante y noticias de interés
relacionados al trabajo.

GRAFICOS 13: ¢Obtienes la informacion que necesitas, en el Facebook Workplace?

@ S
® No
S|
15 (100%)
Fuente: Flaboracion propia.
Apreciaciones: En el Grafico 13, todos los encuestados nos dan a conocer que toda

la informacién que necesitan esta publicada en el Facebook Workplace.
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GRAFICOS 14: ¢Solo utilizas el Facebook Workplace cuando estas en horario de trabajo?

@® Si
® No

No

5 (33,3%)
Si
10 (66,7%)

Fuente: Flaboracion propia.
Apreciaciones: En el Grafico 14, nos da a conocer que el 66.70 % de los encuestados

utiliza el Facebook Workplace en horario laboral y un 33,3% no utiliza el Facebook
Workplace en horario de trabajo.

GRAFICOS 15: ¢De qué forma interacttias en el Facebook Workplace?

Respondes en los comentanos
1(6,7%)

@ Solo lees las publicaciones

QL a . Respondes en los comentarios
Solo lees [as publicacones : L 23;;;;75 i fﬁ E B Compartes informacion
12 (80%) = o rL @ Entras al chat
@ Publicas informacién
®NA
Fuente: Flaboracion propia.
Apreciaciones: En el Gréfico 15, nos indica que el 80% de los encuestados interactla

con el Facebook Workplace tan solo por leer las publicaciones, el 13.3% comparte
informacion y un 6,7% responde comentarios.
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GRAFICOS 16: ¢Cuanto tiempo te demoraste en adaptarte al Facebook Workplace?

® 1dia

@® Menos de una Semana
Menos de una Semana
8 (53,3%)

@ Mas de una semana

1 dia
7 (48,7%)

Fuente: Flaboracion propia.

Apreciaciones: En el Gréfico 16, nos da a conocer que un 53,3% nuestros
encuestados nos dieron a conocer que el tiempo que se demoraron en adaptarse al

Facebook Workplace es de menos de una semana, y un 46,7% nos indica que en un
dia.

GRAFICOS 17: Las reuniones online que realizan los gerentes o subgerentes, a través del
Facebook Workplace, ¢te ayudan a responder dudas de la UDAC?

No
13 (86,7%)

® Sl
® No

S
2 (13,3%)

Fuente: Elaboracion propia.

Apreciaciones: En el Grafico 17, la mayoria de nuestros encuestados nos indican

con un 86,7% de que las reuniones Online de los Gerentes o Sub Gerentes no ayudan
a resolver sus dudas de la UDAC.
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GRAFICOS 18: ¢ Cuantas veces al dia publican informacion para el &rea de atencion al
cliente, en el Facebook Workplace?

De dos a mas @ Ninguna
e @® Una Vez
@ De dos a mas

Una Vez
8 (53,3%)

Ninguna
3 (20%)

Fuente: Elaboracion propia.

Apreciaciones: En el Gréfico 18, nuestras encuestas nos dan a conocer que un 53,3%
publican unasola vez al dia en el Facebook Workplace, mientras que 26,75 nos indica
que el de dos a mas veces.

GRAFICOS 19: ¢Cuéntas veces a la semana publican informacion para el area de
atencion al cliente, en el Facebook Workplace?

@ Ninguna
De dos amas . Una vez
7 (46,7%) @ De dos a mas
Ninguna
1(6,7%)
Una vez
7 (46,7%)
Fuente: Flaboracion propia.
Apreciaciones: En el Grafico 19, nuestros encuestados nos dieron a conocer con un

46,7% que a la semana en el Facebook Workplace se publica una a la semana y la
otra parte de los encuestados con el 46,7% de dos a mas veces a la semana.
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GRAFICOS 20: ¢Obtuviste nuevos contactos a través del Facebook Workplace?

@® S

No No
8 (53,3%) ®

si
7 (46,7%)

Fuente: Flaboracion propia.
Apreciaciones: En el Grafico 20, nos indica que con el 53,3% de los encuestados nos

dan a conocer que no obtuvieron nuevos contactos a traves del Facebook Workplace y
un 46,7% que si obtuvieron contactos nuevos.

GRAFICOS 21: ¢ Crees que el Facebook Workplace te ha brindado oportunidades de crecimiento?

@ Si
@ No

No
5(33,3%)

Si
10 (68,7%)

Fuente: Flaboracion propia.

Apreciaciones: En el Gréfico 21, nos indica que el 66,7% de los encuestados nos

indican que el Facebook Workplace le ha brindado oportunidades de crecimiento, y
un 33,3% que no.
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GRAFICOS 22: ¢ Crees que tus compafieros estan comprometidos con el Facebook Workplace?

@ Si
® No
® Talvez

No
5(33,3%)

Si
2(13,3%)

Fuente: Flaboracion propia.

Apreciaciones: En el Grafico 22, 10S encuestados nos dan a conocer que el 53,3% tal
vez, estdn comprometidos con el Facebook Workplace, y un 33,3% no esta
comprometidos con el Facebook Workplace.

GRAFICOS 23: Si alguna vez has comentado una publicacion en el Facebook
Workplace, ¢ésta fue tomada en cuenta?

@® Si
Nunca he comentado ® No
8 (53,3%)
@ Nunca he comentado

Si
No 5(33,3%)

2(13,3%)

Fuente: Flaboracion propia.

Apreciaciones: En el Grafico 23, el 53,3% nos dan a conocer que nunca han
comentado una publicacién en el Facebook Workplace, que el 33,3% si ha comentado

y que fue tomada en cuenta y un 13,3% que sus comentarios no fueron tomados en
cuenta.
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