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Introduccién

> Perfil de

la compafiia

——@ Roche es una compaiiia
internacional lider en el
sector de la salud que
desarrolla productos y
servicios para detectar,
prevenir, diagnosticar
y tratar enfermedades,
en especial aquellas que
plantean necesidades
médicas no resueltas, como
el cancer, la diabetes, la

hepatitis, el HIV, el mal de

Alzheimer y otros trastornos.

Emplea a mas de 80.000 personas en 150 paises

y tiene sede central en Basilea (Suiza). Mantiene
acuerdos de cooperacién con diferentes socios en
investigacién y desarrollo, drea en la cual invierte 9
millones de délares anuales. En la Argentina, donde
brinda trabajo a mas de 400 empleados, cumplié en

2010 sus 80 aios.

Roche es referente mundial en la investigacién

y desarrollo de medicamentos innovadores,
orientados con mayor precision a las necesidades
médicas de cada grupo de pacientes, que contribuyan
a mejorar su calidad de vida y sobrevida. La mision
de la compafiia: brindar soluciones hoy, mientras

continda innovando para el futuro.
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Introduccién

El origen
de la campana

@ Como resultado de su fusidn ¢Qué ocurria, en la practica?
en 2009 con Genentech, el * No era posible reservar salas en Outlook
desde Gmail.

Grupo Roche se encontré

. . * No era posible hacer el seguimiento del

con dos sistemas de e-mail y )
status de reuniones.

calendario en funcionamiento:
* Las actualizaciones de reuniones requerian

Microsoft Exchange y Google continuas aceptaciones.

Mail/Calendar. Desde « El intercambio de correos entre Outlook y

entonces. las unidades de Gmail demoraba mas minutos que dentro de

cada sistema.
negocio experimentaban

. . * Habia problemas para usar las Roche
serias dificultades para Distribution Lists desde Gmail.

coordinar reuniones y otras . .
y * Las entradas de calendario se perdian

operaciones, a pesar de varios entre ambos sistemas.

intentos por solucionarlo. * No era posible realizar Send on behalf
entre ambos sistemas.

AV o~ * No era posible compartir mailboxes entre
ambos sistemas.

A/ .
¢ -
“ﬁcrosofﬁ ) - A I I * Habia problemas para visualizar la
by g
Xchange  »toose disponibilidad de agenda.

La migracién a un Unico sistema era la respuesta
para promover la colaboracién dentro del Grupo.
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Introduccién

> Elorigen
de la camparia (cont.)

—@ Asi como el negocio Al mirar el futuro de las herramientas de colaboracién,
. Roch idid la nueva plataform ia ser
ha evolucionado, las oche decidi6 que la nueva plataforma debia se
innovadora, de caracter global, basada en la nube,
herramientas de trabajo . .
para que pudiera acceder a ella cualquier integrante
también requieren de la organizacion, en cualquier momento, desde
evolucionar y asi impulsar cualquier lugar y por cualquier dispositivo compatible,

. . B como eran todos los que proveia la compafiia.
ritmos de colaboracién mas

rapidos. Por eso, después de evaluar distintas soluciones,
Roche opt6 por la plataforma Google. Basada cien
por ciento en la web, no hay servidores para adquirir
y mantener, lo que reduce el costo y la complejidad.
También permite escalabilidad, seguridad y un acceso

mas rapido a la innovacién en soluciones informaticas.

GOOS[Q Las ventajas para los usuarios son la posibilidad de

colaboracién y conexién en tiempo real, la capacidad
de almacenamiento expandida y los espacios de

interaccioén social.
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Introduccién

Objetivos y tiempos
para el cumplimiento

@ Laolade migraciones global El turno de la Argentina seria a principios de junio

estaba pautada para el de 2013. Para el grueso de la dotacion, la cuenta de

Outlook dejaria de recibir y enviar e-mails el mediodia

segundo cuatrimestre de 2014. ) .
del viernes 07. Sus correos, contactos y calendario

Durante los fines de semana, serian movidos a Google el fin de semana, para que

hasta 10.000 personas por pudieran trabajar con Gmail y Calendar a partir del

. ; . lunes 10 de junio.

vez migrarian a Gmail todo su

correo, entradas de calendario Semejante tarea de coordinacion y logistica

. implicaba no solo trabajar previamente con los

y contactos, que quedarian P Jarp
usuarios en distintas tareas de preparacién, como

inmediatamente disponibles . . . .
por ejemplo archivar los mensajes de correo mas

para ellos el lunes al regresar antiguos, sino fundamentalmente prever recursos

a sus oficinas de soporte y entrenamiento, tanto virtuales como

presenciales.
Entre otras tareas:

* Se desarroll6 un curso de e-learning que
seria de cumplimiento obligatorio para la
dotacién y se implementaron capacitaciones
tempranas al equipo de Service Desk.

* Se contraté personal temporario para
reforzar el staff del Service Desk.

* Se organiz6 una gira por el interior del pais
para capacitar a la fuerza de ventas.
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Introduccién

Objetivos y tiempos
para el cumplimiento (cont.)

* En conjunto con los lideres de cada area,

se selecciond a un grupo de usuarios, los
GoogleLeads, que serian referentes de la
migracién entre sus compafieros de sector.
Detectados por su predisposicion para ayudar,
su permeabilidad al cambio y su facilidad

para manejar las nuevas tecnologias, estos 38
colaboradores tenian la misién de concientizar
y generar expectativas positivas; responder
preguntas sobre el como y el qué del proyecto;
y proveer feedback al sector de IT para
efectuar eventuales ajustes. Para ello, fueron
capacitados en las aplicaciones Google y
participaron de una migraciéon temprana, que
les permiti6é conocer la herramienta en forma
previa a sus colegas y asi poder acompafiarlos
en el proceso de cambio.

La comunicacién era una herramienta fundamental
para alcanzar los objetivos de la campafia:

* Lograr el buy-in de la gente en el proyecto.
Calmar temores, disipar dudas y preparar a la
dotacion para el cambio.

* Apoyar todas las operaciones: desde los
entrenamientos hasta el soporte post-migracion.

* Ayudar a cada individuo a obtener lo maximo
de la experiencia de e-mail y calendario.
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Introduccién

Publicos
Yy mensajes

@ Todaladotacion de Roche
Argentina, incluida la
fuerza de ventas, estaba
involucrada en la migracién a
Google Email & Calendar, que
representaba un primer paso
fundamental hacia el futuro
de nuevas capacidades de
comunicacién y colaboracién

en la compaiia.

Mensaje de change:

Cambiamos hoy para reinventar el mafiana. Porque
queremos construir un futuro mds colaborativo, donde
podamos trabajar en red, interconectados, abiertos a las
ideas y a la evolucidn constante. Este objetivo nos exige
un cambio, en la forma de pensar y también en una

tecnologia que la acompafie. Hacia alld vamos.

Statement sintesis de ventajas:

Con Google, estds siempre conectado. A un clic de tu
correo, calendario y reserva de salas.

Accedé en forma instantdnea, simple y segura, sin
importar dénde te encuentres ni que dispositivo utilices.
Aprovechd los 25 GB de almacenamiento que te brinda.
Y encontrd lo que necesitds con solo buscarlo.

Go Google.

Mensajes sobre c6mo se manejaria el cambio:
Go Google implica un cambio, en la forma de pensar y
también en una tecnologia que la acompafia. Para eso
nos estamos preparando.

* Vamos a comunicarte cada novedad del proceso.

* Vamos a brindarte entrenamiento.

* Vamos a estar a tu lado en los primeros pasos de la

implementacion.
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Cormnunicaciones

Estimado Colaborador:

Desde hace varios meses, nos venimos comunicando con vos para contarte las distintas novedades
del gran cambio que estamos encarando. Un proyecto que implica un desafio importante para

todos, por el valor que tiene hoy la herramienta en nuestras tareas cotidianas.

Ya iniciamos la cuenta regresiva para la migracién hacia la nueva plataforma. Falta poco
mas de tres semanas, en las cuales continuaremos trabajando en este desafio de cara al cambio.

- Vamos a Invitarte a dar un vistazo a la herramienta en un drea especialmente

creada para vos.

_ Vamos a brindarte entrenamiento, presencial y virtual, sobre cada una de

las nuevas aplicaciones: correo y calendario

_ Vamos a estar a tu lado en los primeros pasos de la implementacién,
con asistencia técnica proactiva, soporte del Service Desk y materiales
de comunicacion.

La adopcion de la plataforma Go SIC es un cambio mucho mas que tecnolégico; queremos

potenciar nuestra forma de trabajar. Para eso nos estamos preparando.

Cordialmente,
Equipo
Go Google

Division Informética
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Comunicaciones

iYa entramos en la cuenta regresiva para la migracién a Go 816!

¥ nos queremos preparar con todo. Por eso, esta semana llevaremos a cabo los entrenamientos.

R

Vamos a mostrarte como funcionaran los nuevos servicios de correo

y calendario

. También habré un curso de e-learning, para que no te falte nada a la hora
de comenzar a trabajar.

Te recordamos los préximos hitos de la implementacién

Elviernes 7 después del mediodia, dejarés de recibir correo en Outlook

y comenzaras a recibirlo en GMail

. Ellunes 10, al llegar a |z oficina encontraras tu correo operando sobre

la plataforma Google

| - . Habré talleres abiertos para responder a tus consultas los dias

posteriores a la migracién

de tu Google Lead y del Service Desk.

Es muy importante que nos preparemos, para convertir el cambio en una oportunidad
de potenciar nuestro trabajo.

Equipo
Go Gouogle

Division Informatica
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Introduccién

Desafios
y dificultades

@ Aunque el cambio implicaba Los principales desafios de la camparia eran los

. siguientes:
numerosas ventajas para

* El alto promedio de edad de la dotacién y su

los usuarios, venia también acostumbramiento al uso de Outlook.

de la mano de nuevas * La poca familiaridad con la plataforma

tareas y afectaba una de Google, incluso en el ambito extra-laboral.

las herramientas de trabajo * La exigente dinamica de trabajo, que hacia

mucho mas resistida cualquier modificacién en
mas utilizadas, en un . .
una herramienta de peso como el servicio de

momento del aino donde las e-mail y calendario.

obligaciones laborales son * Los tiempos para el deployment,

. supeditados a una grilla global y muy ajustados.
intensas.

* Otros cambios simultaneos y relacionados:
Los equipos Samsung Galaxy remplazarian a los
G C h ro m e BlackBerry, permitiendo una alta integracién con
~ Google Apps, y facilitando el acceso en cualquier
momento y lugar. Google Chrome remplazaria

mxw al Explorer, del mismo modo que WebEx lo haria

we con Microsoft LiveMeeting para teleconferencias.
Otro desafio no menor era el bajo presupuesto
disponible. Para organizar la gestion del cambio,
contabamos con tan solo 85.000 pesos, que habia

que destinar a todas las tareas, logrando acompaiiar
el cambio con acciones de altisimo impacto.
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Introduccién

Canales
y acciones

@ Lacampaiia se dividi6 en
tres etapas, cada una con sus
canales, acciones y objetivos

de comunicacién propios.

* Lograr presencia de marca

e Familiarizar con la interfaz
y el lenguaje visual Google
® Showroom
* Comenzar a hablar del
cambio de mentalidad

* Anticipar las etapas del
proceso

* Mantener presencia de
L marca

@ Capacitacion
* Comenzar a hablar de las
ventajas concretas

* Apoyar a los usuario en los
primeros pasos en Google

® Go Live
* Continuar comunicando
ventajas concretas

Mailings anticipatorios y de convocatoria
al showroom. En el lugar: plotteo de
paredes, bannersy backs, sefialética,
stand con computadora desde donde se
podia probar la herramienta.

Permanecen las piezas graficas anteriores
y a ellas se afiaden:

* Mailings de convocatoria, kit para la
capacitacion, plotteo de mobiliario, afiches
en columnas, plotteo de puertas de
ingreso, sefializacion del area de soporte
técnico y de los integrantes del equipo
(chaleco identificatorio).

Permanecen las piezas graficas anteriores
y a ellas se afiaden:

Mailings de bienvenida, recambio en
plotteo de puertas de ingreso, tarjetén

de bienvenida en los escritorios, con
decalogo de pasos.



Go Google

Camblamos hoy
pargagein

| |
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| al mafiana. §
Descarga completada

iDescarga ! !

Proyecto Go Google: Guardadio v

Go Google |
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Ejecucién del plan

Pasosy
procesos de la campana

* Analizamos el proceso de cambio:

cudles eran los umbrales para motorizar

la aceptacion, los principales esfuerzos, lo

que seria percibido como ventaja, lo que

seria vivido como pérdida, el apoyo que las
GO GO@ ‘[e operaciones requerian en cada etapa, etc.
Cambiamos hoy 8 * [deamos el claim y el logotipo locales de la
para reinventar el mafiana campafia.

Claim: Cambiamos hoy para reinventar el

mafiana. Situa el cambio tecnoldgico en un

marco mayor de cambio cultural, vinculado

a la forma de trabajar (mas abierta, global,

integrada, colaborativa, contextual). Y apunta a

que puedan vislumbrar el por qué de cambio a

® Mantené el contacto. largo plazo.

= L ‘ * Desarrollamos las lineas de identidad
o Planifica en equipo. visual, incluyendo unas variantes de aplicacién
grafica con un icono para cada frase “madre”:
: Mantené el contacto, Comparti tus ideas, Planificd
9 tus ideas. , ) _
en equipo, Actud en comunidad.

@ Actua en comunidad. * Planificamos actividades, espacios y
piezas de comunicacién para apoyar cada

etapa del proyecto: la de showroom para la
herramienta, la de capacitaciény la de GolLive.
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> Pasosy

procesos de la campana (cont.)

INNOVACION
\NMEDIATEZ
Nuestro negocio

evoluciona,

nuestras
herramientas

. también.

En cualquier
lugar
moment s
con cualquier

dispositivo.

En todo momento pusimos la creatividad

al servicio de la optimizacion de recursos,
aprovechando los materiales y el mobiliario ya
existentes en Roche o provistos por la campafia
global (como por ejemplo los videos explicativos),
y pensando actividades y juegos que pudieran
resolverse a costo minimo (como por ejemplo el
concurso descripto mas adelante).

En los mensajes mas conceptuales, vinculados a

la filosofia que origina el cambio, optamos por la
aplicacion de marca y de las cuatro frases “madre” y/o
sus iconos representativos, con variantes de color.

En los mensajes mas informativos, vinculados a
las ventajas concretas o a las etapas del proceso,
optamos por tomar alglin elemento visual de la
plataforma Google como base. Por ejemplo, la
bandeja de entrada del e-mail, el calendario, la gota
de Google Map, etc.

La cuenta regresiva comenzé tres semanas antes de
la migracion.
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Ejecucién del plan

Primera semana:
Area GoGoogle

Ambientamos un sector del edificio (elegido
estratégicamente por ser un lugar abierto, que
alentaba el ingreso) para recrear un living que
invitase a sentarse a trabajar un rato en los
sillones o a reunirse en equipo, y de paso animase
a probar la nueva herramienta. Para ello, colocamos
a disposicion de los visitantes una computadora que
permitia ingresar a Gmail y Calendar contando con el

apoyo de un operador del Service Desk.

Llamado Area GoGoogle, el showroom estaba
ambientado con banners y plotteos en las

paredes de vidrio que le daban marco. Estas piezas
transmitian mensajes clave vinculados al impacto
global del cambio y a las etapas del proceso,
familiarizando a los visitantes con las vistas de las
dos principales aplicaciones de la plataforma: Gmail y
Calendar. Y tenian la ventaja de poder moverse y ser
utilizadas para la ambientacién de las salas cuando
habia capacitacion. El stand para la computadora
también estaba plotteado para comunicar las
principales ventajas de la nueva herramienta. A

su lado, una pantalla LED transmitia un loop de

videos explicativos del cambio.
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Ejecucién del plan

Primera semana:
Area GoGoogle (cont.)

Ademas de invitar a los colaboradores a visitar el

Area Google, buscamos alentar la participacién en

la campafia mediante un concurso que consistia en
enviar un Gmail desde la computadora del showroom.
Entre todos los mails enviados se sortearia un

Smartphone Samsung Galaxy SlII.

Ademas, este acercamiento era aprovechado para
realizar un mini kick off. El operador del Service
Desk mostraba cémo era la bandeja de entrada

de Gmail, cémo etiquetar correos, coOmo crear un
evento en el Calendario, etc. Era una oportunidad
para familiarizarlos con las apps de Google en un

entorno amigable.

También invitabamos a los colaboradores a degustar
un café con confites de chocolate en los colores de

la marca.

Teniendo mucho cuidado de no abrumar con la
informacién, enviamos una serie de mailings para
anticipar las actividades de los préximos dias.

Tk Eaeipo GoGoogle

1030 (Haoe 1 hora)

Titdo

Ge Google - Asomate al mafiana
ayo, 2013 530

s No

Ven aconocer el srea Go le arti de un ¥ €O 0
1 gle yp ticipa de u Super concurs;

é pehr‘de hoy, y hasta el 7 de uni
Area Google. pens, .

| calendar que utiliz

‘as a disfrutar de un nuew
ada para que puedas echar un
aremos desdae e
nvita a acercarte con caféy, por qué
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Ejecucién del plan

Segunda semana:
las capacitaciones

% \

% Cuando inicié la semana destinada a las
rovecha

capacitaciones intensivas, los colaboradores

esta pausa encontraron las puertas de ingreso a la compaiiia

COﬂOCé a\gunaS plotteadas con un mensaje de introduccién al
de \aS VEﬂtajaS que cambio, anticipando la novedad que se acercaba con
GO :Sle {e ofrece. una metafora vinculada al lenguaje informatico. Por

otra parte, las mesas de café dispuestas en distintos
sectores de la compafiia estaban convertidas en

espacios informales de trabajo, con plotteos y afiches

que buscaban asociar lo descontracturado de estos

espacios con la forma de trabajar Google.

Para convocar a las capacitaciones, enviamos una
serie de mailings, y durante los talleres entregamos
a cada colaborador un kit de libreta y boligrafo con

la marca.

Proyecto 7"
o G

@

3123102 Proyecto Go Google ¥

Aprovecha \."%
esta pausa

y conocé algunas de las ventajas
que Google te ofrece.

| Tiempo estimado 7 dias.

b—
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Ejecucién del plan

Segunda semana:
las capacitaciones (cont.)

Otras acciones desarrolladas esta semana fueron
la sefalizacion del area de Service Desk y la
identificacién de los integrantes de este equipo
de soporte a los usuarios mediante un chaleco
polar con el logo de la campafia bordado. Ademas,
sefalizamos los escritorios de los GoogleLeads
(con un flag en la iconografia de Google) y les
entregamos también de regalo un chaleco de
polar con logo de la campaiia, para pudieran ser

identificados rapidamente.

Hacia fines de la semana, a medida que se acercaba
el GoLive, enviamos nuevos mailings comunicando
el paso a paso del proceso en los proximos dias e
incluyendo el envio de las guias de referencia rapida

y de inicio.

Algunas dudas que se respondian en estos
materiales eran las siguientes: ;Qué necesitamos
saber para la migracién? ;Podremos acceder al
e-mail durante el fin de semana? ;Qué pasara a
partir del lunes? ;Tendremos mas entrenamiento?
Con iPad, ;hay que hacer algo especial? ;Cémo nos

preparamos mejor?
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Ejecucién del plan

Tercera semana:
GoLive

El lunes 10 de junio, los En sus escritorios, los aguardaba un tarjetén con un

instructivo en 10 pasos para configurar y personalizar

colaboradores de Roche P P & yp
la herramienta. Y en su bandeja de entrada de Gmail,

llegaron a sus oficinas y se el primer mensaje de bienvenida.

encontraron con el correo'y Ademas, el apoyo durante la etapa GoLive consisti6 en:

calendario migrado a Gmail. ) .
* Soporte proactivo de parte de los analistas de

La puerta de ingreso ya les Service Desk rotando por las oficinas y respondiendo
. . dudas. Este soporte se mantuvo todo el primer mes
informaba el cambio, pues el posterior a la migracion.

plotteo se habia actualizado * Soporte para dudas y consultas, via telefénica

0 e-mail. Se abri6 un canal especifico para

para comunicar: jDescarga
responder consultas sobre GoGoogle.

completada!
* Talleres abiertos para resolver situaciones

espontaneas. Los usuarios podian concurrir con sus
computadoras y despejar dudas en el momento.

* Google Leads: respondiendo dudas sobre la
migracién entre sus compafieros de sector.

* Sitio web de soporte gogoogle.roche.com, con
informacién sobre el proyecto de implantacion global.

Posteriormente a la implementacién, les entregamos

un obsequio con carta de agradecimiento a los Google
Leads y a los integrantes del staff de IT, por su esfuerzoy
compromiso con el proyecto. Los obsequios fueron unos
auriculares Sony blancos y una cena para dos personas.
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Evaluaciéon/Resultados

Objetivos
100% cumplidos

Fue dinamica, intensa 'y Alcanzamos los objetivos planteados para la camparia

contrarreloj. No habia * La migracién a la nueva plataforma se
desarroll6 sin contratiempos.

tiempo para el descanso ni .
* Los plazos, que eran ajustados, se

espacio para el error. Supo cumplieron.

aprovechar al maximo los * La comunicacién brindé apoyo a todos los
procesos y tareas implicados en el cambio.

recursos para obtener el alto . .
* También se cumplié con el presupuesto

impacto deseado. Por eso, disponible.

* Fue tan sdlida la preparacion/ comunicacién
previa, que las consultas posteriores al dia
que alcanzé la campafia D no superaron la capacidad de respuesta/
atencién del equipo.

los excelentes resultados

GoGoogle implicaron una

. L En cada etapa del proceso la participacién fue alta:
doble satisfaccion.

* El showroom fue muy visitado. Las personas
se acercaban a pasar el rato. Un 82% de la
dotacién del edificio Pacheco donde se
instalé el Area Google probé la herramienta y
envio desde el stand de computadora el mail
para participar del concurso. Pero las visitas

al showroom fueron mucho mayores, ya que
quienes participan volvian para disfrutar del
espacio de reunién y relax.

* Las capacitaciones tuvieron un cumplimiento
altisimo: 430 personas, el 100% de la dotacion,
participd de ellas. Muchos, ademas, se acercaron
espontaneamente a los talleres abiertos durante
la semana de Golive.
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Evaluaciéon/Resultados

Objetivos
100% cumplidos (cont.)

En cuanto a la demanda de informacién y apoyo:

* En el mes mas critico (junio), el total de
consultas telefénicas o por email al Service
Desk fue de 358. Esto quiere decir que hubo
0,83 consultas por persona a lo largo de todo
un mes.

* Las consultas al Service Desk pudieron

ser atendidas en un 100%. No se produjo el
desborde de llamadas/e-mails, que hubiera
implicado que algunas quedasen sin atender. El
soporte fue brindado exitosamente, porque la
gente que lo requiri6 fue atendida en totalidad.

Pese al bajo presupuesto con el que contabamos,
logramos una campafia de altisimo impacto, creativa
y consistente. Una campafa que no solo brindé
apoyo a los procesos organizacionales, sino que
también apunté a construir una cultura colaborativa,

permeable a los préximos cambios que se avecinan.
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Evaluacion/Resultados

Survey regional
vy global

El dia 5y el dia 30 post-migracioén, se llevé acabo
un survey que permitié evaluar los resultados
del proceso en cada pais, y compararlos con la
region y con el total corporativo global. En todos
los items (productividad, capacidad de trabajo
y entrenamiento), al dia la Argentina tuvo una
mejor performance que el promedio de Latam y
que el global. Al dia 30, los indicadores se acercan,

aunque la Argentina conserva un mejor promedio en

el item Entrenamiento.

Argentina LATAM Global acumulado
Dia 5 Dia 30 Dia5 Dia 30 Dia 5 Dia 30
@ Productividad 72% 68% 72% 70% 55% 47%
® Capacidad 96% 94% 92% 94% 92% 90%
de trabajo
@ Entrenamiento 92% 96% 80% 82% 71% 69%
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Evaluacion/Resultados

> Survey regional
y global (cont.)

Day 5 Results - Argentina
Difficulties /Challenges

Finding messages in the inbox
Sorting/ labeling messages
Finding contacts

Accessing archived messages
User interface

Scheduling meetings

Able to Work

mAble to Work = Not able

Argentina
P4 Global
LATAM Region
rd
'

Incompatible applications

Using Chrome

Accessing with a mobile
Webex

Productivity

m Same of improved  ® Decreased

4
4
4

Argentina
Most Helpful Resources P4 Giobsl
| did not look for help | LA e
Google Leads :
Instructional emails F
- i Training
Support Desk
4 mAttended  ® Not attended
Short training videos
Go Google Guide ~1
Google help function Argentina
Quick Reference Cards
Website updates |I Pa Global

LATAM Region —







