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INTRODUCCION

El boom de los Centros de Contacto o también llamados contact center en el

Peru se inici6 a principios de 2007.

Antes del afio en mencion, los call center o centrales de llamadas eran lugares
donde la gestion de clientes a través de la via telefonica permitia una mayor
relacion entre los clientes usuarios de los diferentes productos y servicios, y los
clientes contratantes de las compafias prestadoras de estos servicios.

Con el nuevo concepto de contact center el modelo de gestién abarcd otros
canales de atencion. El fax, internet, mensajes de voz o SMS, incluyendo ahora
las redes sociales, brindan nuevas oportunidades de negocio y outsourcing o

tercerizacion de servicios.

En ese contexto es necesario destacar la labor de Atento, empresa lider en el
rubro contact center y BPO (Bussines Processing Outsourcing). Asimismo, es
la tercera compafia a nivel mundial y primera en el mercado de habla hispana
y portuguesa en su rubro. Atento en Perl, compafia en la cual laboro desde
hace 05 afnos, ha sabido cosechar éxitos que se evidencian a través de sus
distintivos en la gestion de personas como el Great Place to Work (Gran Lugar
para trabajar), en la gestiébn operativa (obteniendo los ISOS 9001 vy
recientemente ganadora del Premio Nacional a la Calidad 2010) y en su
gestiébn de responsabilidad social empresarial al obtener el distintivo de
Empresa Socialmente Responsable otorgado por CEMEFI (Centro Mexicano

para la Filantropia).



De igual forma, Atento ha tenido y cuenta con un crecimiento en personas y
operaciones que demanda una gestion cada vez mas exacta de sus procesos y

de la gestién con sus clientes contratantes y clientes finales.

En este contexto, el objetivo de este informe, es conocer cémo se desarrolla la
gestion de comunicacion interna en la compania Atento en Peru. Asimismo,
como he desarrollado la gestion de comunicacion interna en una comparia con
mas de 9000 trabajadores o también llamados colaboradores a nivel nacional,
con 4 sedes en Lima y 10 en provincias y una estructura organizacional
horizontal y participativa. Para ser mas especificos, mi interés es mostrar como
he desarrollado los mensajes a difundir a través de los medios de
comunicacion interna como la Intranet, Revista Corporativa, Correos

Electronicos o0 més conocidos como mailings.

Este desarrollo del mensaje, que se da dentro del desarrollo de la campana de
comunicacion interna y responde a dos factores fundamentales: nimero uno, a
los Pilares Corporativos o también llamados lineamientos de Marca y Presencia
Institucional. Al desarrollar el mensaje, éste debe contener en su desarrollo, al
menos un valor de la marca Atento como son: Compromiso, Liderazgo,
Cercania e Innovacion. Segundo, al realizar los mensajes dirigidos a los
colaboradores de la compania, deben ir alineados a las dimensiones Great
Place to Work. Estas dimensiones se mostraran mas adelante y permitiran
definir un camino en el uso del lenguaje para la interpretacién de los objetivos

de la compania.

Acompafnando a este fundamento expuesto, el mensaje también debe ir
alineado a un tono de voz propio y definido por la compania. Atento, dentro de
sus tratados de marca también cuenta con un tono de voz acorde a lo que

necesitamos demostrar caracterizado por ser: Humano, Inteligente y Seguro.

La conjuncion de los valores de la compafia con un tono de voz adecuado,
siempre reflejara la personalidad de la compania. Es por ello mi interés por
mostrar este proceso y revisar en conjunto qué factores influyen en el mismo
para mantener una sdlida imagen institucional interna, lograr la motivacion y

fidelizacion de los colaboradores, generar un buen clima laboral y comunicar



adecuadamente los mensajes segun las actividades internas realizadas por la
compania. Logrando todo ello, aseguraremos una mejor productividad y

crecimiento del negocio.

En el capitulo 1 conocerdn sobre mi experiencia en Atento y la organizacion a
nivel mundial. También conocerdn su estrategia y reconocimientos. En el
capitulo 2 y 3 sustentaré mi objeto de sistematizacidn y los objetivos que busco
con este informe. Luego conoceremos como Atento en Peru, a través de su
estrategia de negocio y de personas, propone nuevos retos en la gestion de
comunicacion interna a la que demanda una estrategia cada vez mas
competitiva. Esta estrategia sera explicada para sustentar el proceso de
creacion del mensaje y la importancia del mismo en el desarrollo del plan de
comunicacion interna. El capitulo 4 me permitird sustentar y exponer con el

respectivo marco tedrico mi experiencia

En el capitulo 5 veremos cual es el proceso de generacién de actividades y
consecuentemente, el plan de comunicacién a realizar que incluye el
despliegue respectivo en todas las sedes de Atento. Esta metodologia es
importante conocer para lograr una mayor comprension de la gestién en
comunicacion interna. Hacia el final conoceran los resultados, balance, aportes,

conclusiones y recomendaciones realizadas segun mi experiencia profesional.

Es mi deseo, exponer estos detalles con total objetividad y en mis sugerencias
proponer acciones que vayan siempre acordes a un manejo 6ptimo de las
comunicaciones internas y del mensaje en companias con gran numero de
trabajadores y de presencia multinacional inclusive. Al darle al mensaje y al
proceso de comunicacion interna la seriedad del caso, servirdn de
herramientas poderosas para el desarrollo de una compania y sus

colaboradores.



CAPITULO |
EL QUEHACER PROFESIONAL

1. 1 Identificacion de mi quehacer profesional

En el desarrollo de mi quehacer profesional me he desempefiado como
Técnico - Analista de Comunicacién e Imagen, principalmente en el ambito de
la comunicacién interna. Asimismo, he realizado distintas actividades para
desarrollar la comunicacion externa y responsabilidad social corporativa en la

compania Atento en Peru.

Respecto a la comunicacion interna, he disefiado herramientas y contenidos de
comunicacién a través de la implementacién de campafas de comunicacion
con el uso de los medios de los comunicacion interna como la Intranet
Corporativa, Revista Corporativa Interna, Carteleras Informativas y Correos
Electrénicos utilizando los mensajes y el tono de voz mas adecuado para
informar con precision lo que la empresa desea difundir a nuestros

colaboradores®.

Asimismo, me he encargado de seleccionar y aplicar los mensajes alineados a
la estrategia de Grupo Atento y Atento Peru para la difusion efectiva de las
actividades de la Direccion de Personas (Direccién de Recursos Humanos)
siendo éste un factor importante dentro del proceso comunicativo que me ha
permitido difundir eficientemente las iniciativas de la compania. Estas
iniciativas, estan intimamente ligadas a los Pilares o Valores del Grupo Atento
como son: Compromiso, Liderazgo, Cercania e Innovacion y a su vez a las
dimensiones de accion de la Institucion GPTW (Great Place to Work) ** para
lograr los objetivos esperados. De esta manera, he fortalecido a través de la
difusion de estas actividades transversales la marca Atento dentro de la

compafnia.

*Término utilizado para nombrar a los trabajadores de la compafia.

**Empresa de investigacion y consultoria gerencial que permite a las companias mejorar su
gestiébn empresarial y elevar la calidad de vida de sus trabajadores. Anualmente se encarga,
previa postulacion de las compafnias, de realizar el ranking de las mejores empresas para
trabajar en el Per( y a nivel mundial.



De igual forma, he desarrollado la marca e identidad corporativa en eventos
externos o a través de entrevistas realizadas a nuestros directivos preparando
todo el material necesario y los mensajes adecuados que permitan un

adecuado posicionamiento de nuestra marca.

Asimismo, en temas de responsabilidad social corporativa, he desarrollado la
difusion y organizacion de eventos para ayudar a nuestros grupos de interés en
la sociedad como son los nifios (Campana Buena Onda), bomberos (Campana
de donacién de guias telefonicas) y la Fundacién Telefonica (Programa Mentes
Brillantes) a la cual pertenecemos.

1. 2 Organizacion en la que realicé mi experiencia.

Antes de describir las caracteristicas mas significativas de Atento en Perq, es
necesario conocer previamente algunos detalles importantes sobre esta
compania.

1.2.1 Atento

Atento es hoy una de las mas importantes contact center en el mercado con
presencia en 17 paises de Europa, Asia y América. Actualmente cuenta con
132 mil colaboradores alrededor del mundo y 70 plataformas de atencién
multicanal donde atendemos a los clientes de nuestras compafias clientes,
brindandoles una atencion de calidad y ofreciéndoles novedosos productos y
servicios. Atento es una compainia lider en el mercado de habla hispana y
portuguesa. Asimismo, ocupa el tercer puesto a nivel mundial en servicios
contact center y BPO (bussines processing outsourcing), contando con mas de
10 anos de fundada.

Pero antes de continuar, ¢ Qué es un contact center?

Un contact center es un punto de contacto que construye y conduce relaciones
con los clientes y consumidores. Este contacto se desarrolla principalmente a

través del teléfono, e-mail, internet, entre otros.
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¢Por qué las empresas eligen trabajar con un contact center?
Por las siguientes razones:

e Se brinda un servicio al cliente de primera clase a través de respuestas

oportunas y un manejo profesional de las llamadas.

e Genera un alto nivel de servicio que permite desarrollar nuevas

ganancias asi como un canal mas de venta.

e Permite un uso eficiente de recursos, optimizando la infraestructura de

nuestros clientes y controlando sus gastos.

De esta manera, los clientes de Atento aseguran alcanzar cada vez a mas

clientes, reducir sus costos y generar mayores ingresos.
Vision de Atento:

Ser aliado y referente de nuestros clientes, ofreciendo soluciones integrales
a medida y de calidad sostenible, proporcionando una presencia
multinacional apoyada en una marca de confianza a través de un equipo de

personas que hace de Atento el mejor sitio para trabajar.
Valores de Marca y Pilares de Atento:

En el Grupo Atento, los valores y pilares corporativos son importantes y
necesarios para un buen desarrollo de las operaciones y la gestibn con
nuestros colaboradores y clientes. Es por ello que Atento ha definido, dentro de
sus valores de marca a los siguientes, los cuales se justifican en nuestro giro

de negocio, de la siguiente manera:
Compromiso:

Apostar por los colaboradores es nuestro compromiso y la clave del éxito de
Atento.

Liderazgo:

La calidad en nuestra atencion, nos hace ser mejores.

11



Cercania:
Todos somos Atento
Innovacion:

Transformar una llamada y contacto con nuestros clientes en una solucién

depende de ti.

Hitos de Atento:

AtenNTo
3 Grupo Atento
W entra para el Hall
of Fame de
Balanced
Comienzan las S(U"v‘-ca\d
operaciones en Gty Collaborz
Marruecos y Penies ollsboraton Atento en Argentina, Peni,
Colombia atento s — 1 Uruguay, Guatemala, El
Brasil - . et ° e Salvador y Puerto Rico es
st Comienzan las operaciones Place To elegida
4Aqh“sle en Argentina, México Work Comienzan eat Place To Work
eni‘nn‘w y Venezuela i Ias operaciones
reied Terminan las ° k) en Uruguay
e Comienzan las operadones 2 "
compafila = &n Japon o
de contact operaciones Atento Comienzan
canter del en Japon . México Ias operaciones
| Comioroan b5 pais :cfl;-gwda en Rep. Checa Cometi )
operaciones Yy e
en Brasil [} Se abre la ace s . .
] Oficina | Work Ny Grupo Atento es
it & Comerdial ey reconocida por CEMEFI
| Comienzan las de EEUU . 3 e
operaciones Terminan las Atento Brasil romue:
| en Halia operaciones esnombrada la espon 2
en Italia
Comienzan las operaciones en
Chile, Puerto Rico, Guatemala Se abre la
y El Salvador Oficina
e Gomerdal =
de Francia
Comienzan las
operaciones en 2 5er 100%
Espafia y Pend de Telefénica nen &
certificado COPC

Expansién y Crecimiento Consolidacién y Rentabilidad Crecimiento sostenible

Fig. 1. Hitos de Atento. Memoria Corporativa Atento 2009.

Cabe resaltar que el giro de negocio de Grupo Atento es la tercerizacién en la
atencién de los productos y servicios de nuestros clientes contratantes.
Asimismo, nuestro objetivo es lograr cada vez mas una mayor satisfaccion de
los clientes finales o llamados también usuarios de dichos productos y
servicios. Grupo Atento se caracteriza por ser una empresa B to B (Bussines to
Bussines), es decir, que se relaciona de compania a compania, lo cual le
permite contar con una experiencia directa en funciébn de los clientes
potenciales y lideres en sus respectivos sectores como banca, salud,

tecnologia, telecomunicaciones entre los cuales se encuentran: BBVA, BAT,
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Alicorp, Natura, Toyota, Euromotors, entre otras no menos importantes marcas

a nivel mundial.
Mas sobre Atento

A continuacion, muestro algunas caracteristicas que definen mas a Atento en el
mundo:

e Somos un grupo responsable y dedicado a atraer y retener empleados

motivados, siendo éste nuestro activo mas valioso.
e 78 % de los empleados estan entre los 20 y 25 afnos de edad.
e 66 % de los empleados son mujeres.

e En Atento nos orientamos a la formacion y desarrollo de nuestros

colaboradores: interna, externa y virtualmente.

e Nuestros operadores atienden en distintos idiomas: espafol, inglés,
portugués, checo y francés. En Peru: ademas de atender en esparnol, en
aymara y quechua.

Organigrama de Atento:

CONSEXD — D Javier de Paz -
PRESIDENTE

Pedro Villar

Maria Ferndndez de
Chrdoba

Wi Sy cEo Santiago Gémer

: £
Chief Operating
3 Offices

Chief Legal & Chief Finencial
Complance Officer Officer

Alejandro Reynal Auredio Alonso Agnaldo Calbucc Ifaki El.Illggarrﬂa Rzl Navamo

F? . X

Business Unit
EMEA

Lnikt Development Uinit
Business Unit
USA & Hisp. Market

Brazl

=1 1 i
i
1 1
HMBL mﬂ B et vnmnmas Dsm Ga ca Gamé F mando Rutio ng_a_l__m Ahvaro Pineso Jarge Robleda

Te'em'm!; Cﬂawe Business Develap. CEI.maneru CHa\age . Manager Atento . Manager
Prague Atento Morooo Direxctor Director  Atento Venerusla Au.mluclle M&tbhsu J\LetoCnbcrlxa Argenting B Uruguay Atents Puerto Rico

Fig. 2. Organigrama de Grupo Atento. Memoria Corporativa Atento 2009.
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1.2.2 Atento en Peru

Es una compania lider en el rubro de contact center y BPO (bussines
processing outsourcing) fundada en 1999 con el objetivo de tercerizar la
atencion via telefénica de clientes TdP (Telefonica del Perd). Después de 10
anos, Atento en Peru cuenta a la fecha con mas de 9000 colaboradores a nivel
nacional, con cinco oficinas en Lima y 10 en provincias, realizando atencion via

telefénica y presencial en idioma espanol, quechua, aymara y portugués.

Entre sus principales clientes cuenta con Telefénica del Peru, Movistar, BBVA
Banco Continental, Rimac Seguros, entre otros. Asimismo, Atento en Perl ha
deslocalizado su atencion desde el afno 2006 al gestionar la atencion de
clientes a nivel Sudamérica de grandes companias como TACA, Movistar
Chile, Telefénica Chile y Cencosud. Atento en Peru también es miembro

fundador de la Asociacion Peruana de Centros de Contacto (APECCO)

A continuacién les brindamos la informacion del proceso histérico de Atento en

Peru:

ESTRATEL S.A.C.

Fundada el 23 de junio de 1998.
Cantidad de colaboradores: 500
TELEFONICA MARKETING DIRECTO
Fundada el 14 agosto de 1998

Cantidad de colaboradores: 1000 a 1200
TELEATENTO DEL PERU S.A.C.
Fundada el 23 diciembre de 1999

Cantidad de colaboradores al iniciar operaciones: 2000

14



ATENTO TELESERVICIOS ESPANA S.A. (SUCURSAL EN PERU DE
ATENTO ESPANA)

Fundada el 26 junio de 2006

Cantidad de colaboradores: 222

Estrategia de Atento en Peru:

Para conocer mas a Atento en Peru es importante conocer su estrategia de

trabajo, la misma que esta alineada a la estrategia corporativa de Grupo Atento

la cual considera siempre los factores de clientes, operaciones, personas y

responsabilidad social como pilares de su gestién. Esta estrategia esta

alineada a su visién y proyeccion de negocio en cada operaciéon que realice y

de igual forma, a nivel grupo, en cada pais donde tiene presencia. Los focos de

la estrategia de Atento son los siguientes:

Ofrecer a nuestros clientes productos y servicios innovadores, de esta

manera la compafia aporta valor a sus negocios, asegurando la
continua satisfaccion de nuestros clientes y promoviendo la mejora
constante para que la excelencia en la atencion sea responsabilidad de
todos.

Organizar los recursos y procesos de la empresa para desarrollar y

mantener un sistema de gestién, que tenga como su centro de atencion

a los clientes contratantes vy clientes usuarios.

Promover permanentemente el mejor ambiente de trabajo que asegure

mantener al personal motivado, capacitado y comprometido con los

objetivos de la empresa y del cliente.

Asegurar a nuestros accionistas un crecimiento real y sostenido a traves

del uso 6ptimo de los recursos financieros, tecnolégicos y humanos.
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Caodigo de ética:

El codigo de ética de Atento Peru se deslinda de los cuatro valores corporativos
de marca: Compromiso, Liderazgo, Cercania e Innovacion, permitiéndonos

actuar de una manera eficiente con nuestros clientes.

B v El cliente s nuestra razon de ser. El servir es una actitud
VOCACION DE ante la vida y esta debe ser nuestra forma de vida.
SERVICIO
— | Atento somos todos y todos tenemos un compromiso con nuestros
clientes, con nuestros comparieros connosotros mismaos,
COMPROMISO
A N Seamos honestos y constructivos. Siempre nos debe
guiar laverdad y sinceridad en nuestro trato conlos clientes ¥
TRANSPARENCIA compafieros. Lo bueno digdmosloe con alegray lo malo con
respeto.
Lainformacion manejada pertenece a nuestros clientes
COMNEIDENCIALIDAD v ala empresa. Seamos discretos, nuestros clientes
confian en nosotros
Tratemos a nuestros clientes y compafieros como
RESPETO quisiéramos sertratados. Las relaciones se construyen
en base al respeto.
NN Todos caminamos juntos hacia una meta comin. Las  debilidades y
CGOPERACION fortalezas de nuestros clientes y de

nuestros companeros sontambién nuestras.

Fig. 3. Cédigo de Etica de Grupo Atento. Memoria Corporativa Atento 2009.
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Servicios que ofrece Atento en Peru:

Atento Peru ofrece una gama de productos y servicios que son su ventaja

diferencial frente a otros contact centers como son:

Ventas Atencidn a clientes

Planificacién de campaias
Técnicas de venta

Campanas de televenta
Disefto del esquema de venta
Venta de productos y servicios
Seguimiento de los resultados

Optimizacién de ventas
Venta cruzada
nformacidn y posventa

Venta presencial

Seguimiento de contactos y
agenda de visitas

Mailing
Envios y respuestas
Distribucién de productos

Seguimiento logistico integra

Marketing

Investigacion de mercados
. Valoracion de productos
¥ SEenvicios
Sondeos de opinion

Habitos de uso

Informacién Comercial

ictos/Servicios
Informacién y gestion especializada
) . Compaf

n posventa

o ; Eventos
Informacion de facturacion i d
5 : Gestion de

F Bry S . M - 3

3 incidencias/reclamaciones

/ Servicios de help desk
Tramitacion de solicitudes J

= S"'\ Ol

Transferencia de fondos
reclamaciones

Consultoria de contact centers

RRHH Tecnologia

Reclutamiento Automatizacion servicios

Seleccign/formacion Gestion del conocimiento

Motivacidn/incentivos

Disedo tecnoldgico completo
Operaciones Calidad

Disefio del Call Center

Gestidn de equipos telefénica

Jisefo encuestas/argumentarios Evaluacion del sitio web
Dimensionamiento de servicios Niveles de calidad del servicio
Gestion de datos
Creacion de BBOD
. Enriquecimiento de BBDD/depuracién
Higienizacidn/normalizacién/padronizacion
Digitalizacién

Investigacion de mercados
Satisfaccion de clientes

Evaluacion calidad de atencion

Fidelizacion
Cestion de programas de
fidelizacién
Retencion de clientes
Activacion/Reactivacion
clientes
dentificacién y prevencién
de bajas de clientes
Gestion de Cobros
. Analisis de cobro
Gestion de cobrc
Cobro Inteligente
Estudios de satisfaccion
de clientes

Gestion de datos

. Data Mining
Geomarketing
Prediccion y mejora de
respuestas en futuras
campanas

Evaluacion de campanas

publicitarias

Fig. 4. Servicios de Atento. Memoria Corporativa Atento 2009.

Estos productos y servicios se gestionan via telefénica (Call Center) o también

via presencial.
Organizacion de Atento en Peru:

Atento en Peru genera su modelo organizativo en base también a su estrategia
corporativa de diferenciacion via calidad en sus servicios y productos tanto
para clientes finales, clientes contratantes, proveedores y los mismos

colaboradores (trabajadores).

En ese sentido, cuenta con un Director Gerente General encargado de todas
las operaciones y negocios asi como también encargado de la Direccion
Administrativa de la comparia y de la Direccion de Recursos Humanos (que en
el caso de Grupo Atento se denomina Direccion de Personas).
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Existen cuatro Direcciones de Negocio y dos Direcciones de Estructura o
Administrativas que a su vez, dan soporte a las de Negocio. Cabe resaltar que
las Jefaturas o Departamentos de Intervencién (Auditoria), Legal y
Comunicacién e Imagen son instancias que reportan directamente a la
Gerencia General. Asimismo, la Gerencia de Sistemas y Tecnologia tambiéen
reporta directamente a la Gerencia General, siendo todas estas areas de
soporte para las Direcciones de Negocio y Estructura. A continuacion
describiremos brevemente el organigrama mostrado en la figura y luego

conoceremos mas a detalle a la Jefatura de Comunicacion e Imagen:

Director Gerente General

Director de

Negocios Directora de Director de Director de Director Director de
Multisector y Personas Administracion Negocios Comercial Negocios BPO
Deslocalizados (RR-HH) y Finanzas Telefanica Local N

Fig. 5. Organigrama Atento en PerU. Intranet Atento Vox.
Direccion de Negocios Multisector y Deslocalizados:

Esta Direccion de Negocios se encarga basicamente de atender la gestién de
nuestros clientes que no son parte de Grupo Telefonica. A su vez, dentro de su
cartera, cuenta con clientes deslocalizados o ubicados fuera del pais que han
confiado sus operaciones a Atento Perl para la atencién de sus clientes finales
en distintos paises de la region considerando a Centroamérica inclusive. Entre
sus clientes se encuentran Alicorp, Praxair, BBVA Banco Continental, TACA,

Movistar Chile, Cencosud, etc.
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Direccion de Negocios
Multisectory Deslocalizados

Gerencia de Negocios

Gerencia de Negocios Gerencia de Negocios ; i
Deslocalizados y BBVA Multisector Multisector
Jefatura ) o
E— Jefatura de Televentas JefE!ELII_a de Movistar
BBVA . Multisector Chile Inbound
Jeratra ge Y TJFWL”? Jefatura de Americatel
_— Banca — eleventas nbound y TACA
¥ Multisector -
Sequros
Jefatura de Movistar Jefatura de Negocios
— Ventas y = Multisectar
Caobranzas Chile
efatura de Telefonia Jefatura de Negocios
. Multisector

Fija Chile

Fig. 6. Organigrama Direccién de Negocios Deslocalizados y Multisector. Intranet Atento Vox.
Direccion de Negocios Grupo Telefonica

Esta Direccion de Negocios se encarga de la atencién de clientes de nuestro
mayor socio estratégico: Telefdnica del Perl. A su vez, dentro de sus divisiones
se encuentra la atencién de clientes Movistar y la de grandes empresas que
hayan confiado su servicio de telecomunicaciones, internet, entre otros a TdP

(Telefénica del Peru) a nivel nacional.
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[ Direccion de Negocios Grupo Telefénica ]

Gerencia de Negocios
PostVenta TdP

3

Jefatura de PV Segment
Residencial - Negocios
——
.
Jefatura de PV Segmentg
Reclamos/Retenciones
 —

.

Jefatura de PV Segmentd
Residencial Multimedia

———

)

Jefatura de PV Segment
Res. Especializados

Gerencia de Negocios
103y T-Empresas

~——

Gerencia de Neg
Grupo TdP

oclos

Jefatura de

Segmento Empresas

-
Jefatura de PV Segmento

Residencial — Infarmes

Jefatura Service Desk

3

Jefatura
Seq, Res. Emergente

——

o
Jefatura de PV Speedy
yTerra
——
.

Jefatura de Soporie y
Tratamientoen Linea

——

Fig. 7. Organigrama Direccién de Negocios Grupo TdP I. Intranet Atento Vox.

Direccidon de Negocios Grupo Telefénica

Gerente de Negocios

Ventas

Gerente de Negocios

TdP Maviles Perti
e N ( )
Jefatura de Servicio Jefatura de Soporte
Jefatura de Ventas Moviles Perc | 2 las ventas
Residencial y Negocios
L .
. J
' ™
4 ™\
Jefatura de Servicio
Jefatura de Ventas Méviles Pert II
Movistar
\ ) \, J
r “\ s \
Jefatura de Soporte Jefatura de Mc’:viles
a Canales Terceros Negocios
. o L .

Fig. 8. Organigrama Direccién de Negocios Grupo TdP Il. Intranet Atento Vox.
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Direccion de Negocios BPO

Esta direccion se caracteriza por su atencién de clientes (a diferencia de las
anteriores que son via telefonica o call center) via presencial o virtual. Las
siglas BPO (Bussines Processing Outsourcing) incluyen un moderno sistema
de gestion multiproducto y multiservicio el cual trasciende la barrera del call
center generando la tercerizacion de los productos de nuestros clientes en
nuevos mercados que generen mayor rentabilidad. Es decir, ir mas alla del
mercado del call center para atender a mas cantidad de clientes brindando
servicios de calidad, con la rapidez que demandan los usuarios finales. Dentro
de los productos y servicios de esta direccion se encuentran las ventas
presenciales en Lima y Provincias de los productos de TdP, mddulos virtuales
de atencién en Molls en puntos estratégicos de la ciudad y servicios de

contratas o instalaciones de servicios a domicilio.

Direccién de Negocios BPO

Gerenciade
Gerencia de MNegocios BP.O CorfSrrgI;\CIBﬂ.P 0
Negocios Venta de Tarnetas
B.P.O.Lima
[~ | JefaturaB P O Zonal| |— JefaluraBPO Jefatura de
JefaturaB.P.O Norte: Chiclayo- Zonal Sur — APY
Residencial Piura-Tumbes.

JefaturaB.B.O
Jefatura B.P.O Zonal Huancayo e

Norte: Trujillo- — Ica
Chimbote-Cajamarca

Jefatura B.P.O
—— Carenzadosy No
Carterizados

Jefatura B.P.O
— Mdviles

Fig. 9. Organigrama Direccién de Negocios BPO. Intranet Atento Vox.
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Direccion Comercial

Esta Direccion tiene el gran encargo de incrementar la cartera de clientes de
Atento en Perl. Dentro de sus funciones, tiene como objetivo buscar a mas
clientes que confien a Atento Perl sus operaciones ya sean locales o a nivel
internacional. Asimismo, dentro de esta direccion se encuentra la Jefatura de
Investigacién de Mercado la cual permite a la compafia conocer las tendencias
y clientes potenciales a los cuales podamos impactar.

Direccion Comercial

| Gerencia
Gerencia Comercial 1
Comercial |
Jefatura de Jefatura de
Investigacidn — Marketing
de Mercado Relacional

Fig. 10. Organigrama Direccién Comercial. Intranet Atento Vox.

Direccion de Administracion y Finanzas

Esta Direccion considerada también de estructura o administrativa, se encarga
de proveer a toda la compania todo lo necesario en lo que se refiere a
infraestructura, servicios generales, mantenimiento, compras y procesos
administrativos en general. Asimismo, se encarga de disefar el presupuesto
anual, factor importante y de trabajo en conjunto con las Direcciones de
Negocio. De igual forma, esta direccion reporta al corporativo de Grupo Atento,
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los cuales también fijan los margenes de ganancia y objetivos a llegar cada

ano.

Direccion de Administracion
y Finanzas

| |
Gerencia de Administracion Gerencia de Finanzasy

Comprase Infraestructura Control de Gestidn

Jefatura de
Compras

Jefatura de Contabilidad
—
e Impuestos

Jefatura de
Administracion

Jefatura de Planeamiento
Finanaero

Jefatura de
Infraestructura

Jefatura de Control
de Gestion

Jefatura
de Implementacion

Fig. 11. Organigrama Direccion de Administracién y Finanzas. Intranet Atento Vox.

Direccion de Personas

También conocida como Direccion de Recursos Humanos, es considerada
también un area de estructura o administrativa la cual se encarga de generar
programas para el desarrollo y formaciéon continua de los colaboradores
(trabajadores) de la companhia, asi como de los procesos de seleccion y
capacitaciéon de los mismos, incluyendo también la gestién de pagos, bienestar
social y motivacién de los colaboradores que integran la compania. Dentro de
esta Direccion también se encuentra la Gerencia de Gestion de Calidad, la cual
se encarga de velar por los procesos de gestién en el call center y por la
calidad en la gestion de los colaboradores de la compafiia para un mejor

desempeno de sus funciones.
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Cabe resaltar que esta Direccion, es la que mayor trabajo en conjunto realiza
con la Jefatura de Comunicacién e Imagen para la produccién y difusion de
actividades e iniciativas dirigidas a los colaboradores. Esta Direccion también
estd orientada a trabajar en base a las dimensiones GPTW (que
posteriormente revisaremos) y que junto con los Pilares y Valores de Atento se

complementan para lograr los objetivos a nivel pais y corporativos.

Direccién de Personas

(i ) )
Gerencia de Gesfion de Gerencia de Gestion del Gerencia de Gestion
Personasy Relaciones de Calidad
4 Talento
Laborales

Jefatura de Seleccion
y

Jefatura de Gestion

Jefatura de Gestion de — delaCalidad

Bienestar Laboral Capacitacion
Jefatura de Modelos
. de Calidad
| Jefatura de Relaciones Jefatura de Formacién Jefatura de
) — y Desarrollo Puﬂoth.radorj
Laborales y Fidelizacion

Jefe de Administracidn
— de Personal y
Compensaciones

Fig. 12. Organigrama Direccion de Personas. Intranet Atento Vox.

Beneficios y oportunidades para los colaboradores y la sociedad:

Atento en Perl mantiene politicas de desarrollo para sus colaboradores y la
sociedad en la cual operamos asi como un paquete de beneficios unicos y
especiales por ser parte de la compainia.

Es necesario mencionarlo ya que estas oportunidades y beneficios tanto en
temas de formacion como en entretenimiento, son la ventaja diferencial que
ofrece la compania a sus colaboradores permitiéndoles una convivencia plena
con su gestion diaria. Entre los beneficios a los cuales pueden acceder los

colaboradores se encuentran:
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Con la contribucion al desarrollo social de la comunidad en la cual

operamos:
e Programa de Formacion Laboral Juvenil
e Programa de Voluntariado Voces que Ayudan (Buena Onda)
e Programas de donacién y reciclaje a bomberos
Con la contribucion al desarrollo de sus colaboradores:
e Convenios Educativos y talleres de desarrollo personal

e Programas de salud, descuentos corporativos en los principales
establecimientos de la ciudad para colaboradores y actividades con la

familia y amigos.

e Actividades de integracion para los colaboradores dentro de nuestras

instalaciones que promuevan el sano entretenimiento.

De igual forma, Atento cuenta con politicas de Seguridad de la Informacién,
que le permiten mantener y gestionar la informacién de sus clientes segura.
Estas politicas estdn amparadas por politicas disefiadas en Telefonica del Peru
y el Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Premios y reconocimientos:
Distintivo de Empresa Socialmente Responsable:

En 2009, Atento en Perl recibié el distintivo de Empresa Socialmente
Responsable otorgado por CEMEFI (Centro Mexicano para la Filantropia) el
cual tras evaluar los siguientes tépicos como: Calidad de Vida, Comunidad,
Medioambiente y Etica empresarial dentro de las practicas institucionales de
Atento, la calificé como una empresa socialmente responsable no sélo con sus
colaboradores y grupos de interés sino también con la sociedad en la cual

mantiene sus operaciones.
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Fig. 13. Premio de ESR. Memoria Corporativa Atento 2009
Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO):

Esta organizacion Suiza mas conocida por su siglas en inglés ISO
(international organization for standardization) se encarga de promover y

elaborar normas a nivel internacional para facilitar el comercio mundial.

Atento, consciente de la importancia de sus procesos de gestion y de la calidad
que debe existir en sus operaciones accedid a la evaluacion de la compania
bajo la norma ISO 9001 con lo cual obtuvo la certificacion del mismo nombre
por su Gestion de Servicios de Atencion Integral a Clientes a través de la
Atencidn Telefénica. Esta mencidn esta acreditada también bajo los estandares
de importantes instituciones como ANAB (EE.UU), UKAS (Inglaterra) y TGA /
DAR (Alemania).

Cabe resaltar que la representante de ISO en Pert es INDECOPI.

. 1S0 9001
International
il BUREAU VERITAS
Gl‘gﬂﬁllﬂhﬂn for Certification

Standardization

Fig. 14. Logo ISO. Fig. 15. Logo ISO 9001. Bureau Veritas
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Dentro del ranking de las Mejores Empresas para Trabajar.

GPTW (Great Place to Work) es una empresa de investigacién y consultoria
gerencial que permite a las companias mejorar su gestion empresarial y elevar
la calidad de vida de sus trabajadores. Anualmente se encarga, previa
postulacion de las compariias, de realizar el ranking de las mejores empresas
para trabajar en el Peru y a nivel mundial. En este contexto, Atento en Perd, ha
participado de este certamen desde el afno 2005 obteniendo resultados muy
importantes y significativos debido a su gestion de personas posicionandola
como una de las mas grandes empresas para trabajar con mejor clima laboral.
Ya son cinco anos consecutivos obteniendo este galardon llegando a estar en
2008 dentro del ranking de las 30 mejores empresas para trabajar en Peru

con mas de 700 trabajadores. Todo un logro como comparia gracias al

esfuerzo y trabajo en equipo de todos los colaboradores.

Las 30 Mejores

Graat Place to Werk® Institute Pand v El Comercia
otorgan &l predante Diploma a:

Atenfo
Teleatento del Perit S.A.C.
*LAS MEJORES EMPRESAS PARA TRABAJAR EN EL PERG" GREAT
_\ ( PLACE
a}?f”"v e T e, ‘#‘\"CII?F:'_'

Bt | gl
Fundador
Pace 8 Wok® Insthie

Ana ol Gt Lgs R —————
] Garente Genral
i Fice io Work® ingiule, Perd B Comescia

NSTITUTE=

Fig. 16. Diploma GPTW. 30 Mejores Empresas y Logo GPTW. Archivo Jefatura de

Comunicaciones Atento en Perd.

1.2.3 Otras empresas del sector Contact Center y BPO en Peru

A continuacidon mencionamos a las mas importantes empresas del sector en el
pais con una breve definicibn de sus funciones y giro especificos. Estas
companias también tienen presencia transnacional y los datos han sido
extraidos de APECCO (Asociacion Peruana de Centros de Contacto),
asociacién civil sin fines de lucro que aglutina a empresas prestadoras de
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servicios de centro de contacto o afines, a compafnias que cuentan con
unidades relevantes dedicadas a tal servicio, asi como a proveedores

especializados de la industria.

Fortel

Empresa de Outsourcing especializada en brindar servicios de atencion de
relaciones entre las Empresas y sus Clientes mediante su Call Center con
tecnologia de punta, altos estandares de calidad y profesionalismo. Entre los
servicios que brindan se encuentran: Telemarketing, Cobranzas, Actualizacién

de Base de Datos, Servicio al Cliente y verificacion Telefonica.

Grupo Digitex

Sociedad multicultural y multisite, experta en acompanar a otras
multinacionales en sus procesos de expansion. Con 21 afios de trayectoria,
formada en un entorno a un grupo social de mas de 9.000 personas. Entre sus
principales servicios se encuentran la atencién multicanal, asistencia técnica y

help desk in situ.
GSS

Multinacional espafnola lider en Customer Service (Atencion el Cliente), con
presencia en 15 paises y con mas de 6000 empleados. Ofrece soluciones
integradas a través todos los canales de contacto durante todo el ciclo de vida

de los clientes.
Allus

Allus Global BPO Center es la compariia lider en América Latina en la provision
de soluciones BPO. Brinda servicios de valor a una vasta gama de industrias

convirtiéendose en una extension de la empresa del cliente.
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Impulse Telecom

Empresa trasnacional dedicada a ofrecer servicios de atencion telefénica,
telemarketing y todos los servicios de un centro de contacto. Cuenta con mas
de siete anos de experiencia en la industria de ventas masivas, ventas por

teléfono y call center.
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1. 3 Objetivos de mi quehacer profesional en el area donde
laboro.

Jefatura de Comunicacion e Imagen:

Es necesario para este informe, explicar la naturaleza de la Jefatura de
Comunicacién e Imagen de Atento en Perd, los medios de comunicacion que
se utilizan y la dinamica que desarrolla para poder entender el objetivo del
proceso y su impacto en los objetivos de la compania.

La Jefatura de Comunicacion e Imagen se inicié en el afio 2002 con el objetivo
de informar y difundir las actividades de recursos humanos en temas de
motivacion y premiaciones internas de los trabajadores en las gerencias de
negocio de la compania. Para ese entonces, la Jefatura reportaba directamente
a la Gerencia de Recursos Humanos. A medida que fue pasando el tiempo la
comunicacion interna fue tomando mas importancia para el desarrollo y
formacion de un adecuado clima laboral en la organizacion. A esto se sumo, el
trabajo coordinado del drea de comunicaciones con las areas de negocio para

generar relaciones mas solidas con nuestros clientes contratantes.

Hacia el afo 2005 y en adelante la comunicacién interna de Atento en Peru
tomd un papel fundamental. Ese mismo afno, Atento en Peru ingresé al ranking
GPTW (Great Place to Work) como una de las 100 companias mas grandes en
el pais con mejor clima laboral. Este importante galardon permitié consolidar no
soblo el aspecto comercial (que trajo consigo a grandes companias a buscar a
Atento como primera opcion para tercerizar sus negocios) sino también
fortalecer la gestion de personas con nuestro publico interno, siendo las

comunicaciones uno de los ejes centrales para lograrlo.

Como parte de los lineamientos de Atento Corporativo, Atento en Peru definio
su estrategia en base a iniciativas que incluian el trabajo de las
comunicaciones como parte importante no sélo de la difusion de eventos y
actividades sino para la consolidacion de la Marca Atento a nivel interno y
externo. Esta marca ha sido fortalecida en el transcurso de los afos y ha
permitido lograr que colaboradores estén no s6lo mas satisfechos, sino tambiéen
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vean a Atento como una compania de oportunidades y beneficios exclusivos

sin igual a nivel nacional.

La Jefatura de Comunicacion e Imagen empez6 con dos integrantes y en la

actualidad tiene el siguiente esquema organizacional:

' ™

Director Gerente General

. S
4 ™\
Jefe de Comunicaciones
e Imagen

o | /
Técnico — Analista Tecnico — Analista Tecnico Técnico — Analista Técnico — ,i_\nall_:fta
de de Marca y de Comunicacion

de de Disefio Event RSC
Comunicacién Comunicacion ven O_S y
Corporativos
e Imagen e Imagen

Fig. 17. Organigrama Jefatura de Comunicacién e Imagen. Intranet Atento Vox.

Este modelo de organizacién permite un mayor alcance a nuestros publicos
(divididos por sedes en Lima y a nivel nacional) y a su vez un mejor desarrollo
de las actividades de comunicaciéon interna, eventos institucionales y RSC
(Responsabilidad Social Corporativa). Dichos parametros son los que permiten
formar la Marca Atento, importante para el fortalecimiento de la cultura
organizacional, calidad de vida de los colaboradores y eficiencia en las

operaciones.

Entre los objetivos de la Jefatura de Comunicaciones e Imagen que redundan

en mi quehacer profesional se encuentran los siguientes:
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Generar sentido de pertenencia en los colaboradores, asi como su
alineamiento con la estrategia local y global de Atento que permita
también el mejoramiento constante y mantenimiento de un 6ptimo clima
laboral* asi como una mayor eficiencia y rentabilidad en nuestras

operaciones.

Desarrollar nuestra marca e identidad corporativa (en actividades
internas y eventos externos) como compania generadora del primer

empleo y convertirnos en referente de la industria para la prensa local.

Evidenciar el bienestar, la formacién continua y la camaraderia que
pueden lograr y disfrutar dentro de la compania los colaboradores de
Atento Peru.

Lograr una imagen corporativa que nos muestre a Atento Pert como un

claro referente de la industria para la prensa local.

Contribuir a la proteccién del medioambiente y a la formacion de
ciudadanos responsables, teniendo como principal stakeholder** o
publico objetivo, nuestros colaboradores.

1. 4 Publico objetivo (o publico destinatario)

El publico objetivo se puede definir segun las actividades de comunicacion

como son:

Comunicacion Interna:

Colaboradores: Trabajadores de Atento a nivel nacional. Incluye desde la Alta

Direccion hasta los Asesores de Servicio (Teleoperadores).

Corporativo Atento: Incluye a la casa matriz de Atento ubicada en Espafa y

demas paises donde Atento tiene presencia.

*Medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la
satisfaccion y por lo tanto en la productividad de los trabajadores.

**Término en inglés que hace referencia al grupo objetivo que puede afectar o es afectado por
las actividades de una empresa sean internas o externas.
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Telefonica del Peru: Incluye a accionistas y areas de comunicacion e imagen

corporativa para ver temas a nivel de Grupo Telefénica.
Comunicacion Externa:

Clientes y prospectos: Posibles clientes o futuros clientes de Atento en Peru a

los cuales es necesario mostrar los beneficios y oportunidades de ser socios
estratégicos.

Medios de comunicacion: Se refiere a la prensa local sea televisiva, radial o

escrita.
Comunidad: Incluye a la sociedad en la cual operamos.
Responsabilidad Social Corporativa:

Colaboradores: Los colaboradores de Atento en Perd son su principal

stakeholder en temas de responsabilidad social corporativa. Atento en Peru
sabe que con colaboradores satisfechos obtiene un buen clima laboral y un

mejor rendimiento en la operacion.

Comunidad: A través de actividades con grupos especificos como bomberos,
asilos o municipalidades distritales llevamos actividades en pro del desarrollo

de estas instituciones de bien social.

Clientes: La fidelizacién de nuestros clientes actuales y el estar en constante
comunicacion con su estrategia es el principal foco de Atento.

Otros stakeholder: Como pueden ser otros Contact Centers que pertenezcan a

APECCO (Asociacion Peruana de Contact Centers) u otras instituciones del

rubro empresarial y comercial.
1. 5 Estrategias de trabajo

Nuestra estrategia en la Jefatura de Comunicacidén e Imagen, y por ende la de
sus integrantes, se basa por tener como fundamentos los cuatro pilares de
marca o valores de Atento: Compromiso, Liderazgo, Cercania e Innovacion.

De aqui se deben desprender tantos las actividades de las areas de negocio y
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de las areas de estructuras (definidas como Direccién de Personas y Direccién
de Administracién) para el mejor desarrollo y satisfaccién de nuestros clientes

contratantes, clientes finales, colaboradores, accionistas, proveedores y la

comunidad en la cual operamos.

Esta estrategia, también va influenciada por las dimensiones GPTW y en base
a lineamientos de Marca Atento y Brand Voice (O tono voz de la Marca) Atento.

Asimismo, las comunicaciones internas van dirigidas, sea cual sea la actividad,

a fortalecer los siguientes aspectos:
» Fortalecer nuestros Valores o Pilares de Marca Atento.

» Fomentar la participacién de nuestros colaboradores en el disefio de

nuestras actividades.

* Invitar a nuestros colaboradores y familiares a participar de las
actividades que Atento realiza.

» Continuar el desarrollo del potencial de nuestros colaboradores, sus
habilidades y creatividad a través de acciones de aprendizaje y

entretenimiento.
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Colaborador

Calidad de

Fig. 18. Estrategia de Trabajo Jefatura de Comunicacion e Imagen. Memoria Corporativa 2009.

Modelo estratégico donde se aprecia a las comunicaciones internas de Atento
en Perl como contenedor e impulsor de la camaraderia, calidad de vida y

creatividad de sus colaboradores.

Medios de Comunicacion Interna:

Como parte de la estrategia de la Jefatura de Comunicacién e Imagen de
Atento en Per0, es necesario conocer sus medios de comunicacion interna los
cuales han sido disefados estratégicamente para lograr los objetivos antes

mencionados y fortalecer la Marca Atento.
Intranet Atento Vox

Este es el medio de comunicacién por excelencia con mayor alcance y
variedad de contenidos de Atento Peru. Inclusive su nombre (Atento Vox), fue
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creado, como parte del relanzamiento de este importante medio, por un Asesor

de Servicio en un concurso disefiado con ese fin.

Entre sus contenidos podemos encontrar: Noticias, Articulos, Encuestas,
Galeria de fotos, Atento directorio y una variedad de informacion para que
los colaboradores siempre estén informados, a tiempo real, de las
actividades realizadas y por realizar en la compania. Este medio tiene un
alcance de hasta el 95% del personal ya que en algunas ciudades de
provincias no tienen acceso por cuestiones tecnoldgicas. En el caso de Lima,
cada colaborador desde su misma posicion de atencién tiene acceso a este
medio.

La informacidén se actualiza diariamente y cuenta con un promedio de 7000

visitas diarias.
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Fig. 19. Mascara Principal de la Intranet Atento Vox.
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Revista Interna Sintonia

La Revista Sintonia es un medio de comunicacién no sélo existente en Peru
sino también en todos los paises donde Atento tiene presencia. En ella se

publican los Aniversarios, Eventos Transversales, noticias de Atento en el

Mundo, Atento en el interior, Entrevistas, entre otras secciones que nos

permiten conocer a nuestros colaboradores y las jefaturas que conforman la

compania.

Esta revista esté dirigida a todo el personal de la compafia a nivel nacional y
se edita bimestralmente (seis ediciones al afo). Su formato es tabloide y se
caracteriza por su gran contenido de fotografias y paginas centrales de eventos

transversales (dirigidos a toda la compania).

Marzo - Abril / Perd / 2010/ ne 37

Sintonia .«

ATerdTo:

Taller de Estrategia 2010
Comprometido

Fig. 20. Portada de penultima edicion de la Revista Sintonia 2010
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Carteleras Informativas

Son murales estratégicamente ubicados en nuestras sedes del Campus La
Molina y Naranjal, con el objetivo de informar los proximos eventos a realizarse.
Dentro de su contenido podemos encontrar la informacién sobre Eventos
Transversales, Campanas de Valores, Normativas, entre otros. La actualizacion
de esta informacién se realiza dos veces por semana debido a la demanda de
actividades generada por la Direccién de Personas.

e

Fig. 21. Modelo de Carteleras ubicadas en el Campus. Archivo Jefatura de Comunicacion e

Imagen.

En circulos rojos se encuentra la distribuciéon de las Carteleras Informativas

en la sede principal de Atento en Ate.
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-Administracion

y Finanzas.
Aulas de Recursos Gerencia -Area Legal. Comedor
Capacitacion Humanos General -Intervencion.
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®.

 ARNBARGRANOE

RS 1,

Fig. 22 Ubicacion de Carteleras en el Campus (identificadas con puntos rojos). Jefatura de

Infraestructura Atento en Pera.
Mailing o Correo Electrénico

Los correos electronicos internos o mailing contienen informaciéon concisa
sobre las proximas actividades a realizarse. Este medio es el de menor alcance
ya que les llega sélo a los colaboradores de las areas de estructura (Direccién
de Personas y Direccion de Administracién de Personas) asi como mandos
desde Directores, Gerentes, Jefes, Analistas, Técnicos y Supervisores de las
areas de operaciones. De igual forma, es un medio exclusivo para informar
temas estratégicos y de conocimiento s6lo para mandos. Cabe resaltar que el
grueso de la poblacién de Atento en Perl son Asesores de Servicio los cuales,
debido a su gestion, no tienen cuenta correo corporativa (dominio:
@atentoperu.com.pe). La informaciéon que se difunde estéa referida a ingresos
nuevos, movimientos de personal, actividades de mantenimiento para las

operaciones y actividades de RR.HH.
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¥ iFestejemos hoy las Fiestas Patrias con el Dia D desde las 12:30 p.m. en el Anfiteatrot - Mensaje (HTML) EEEN - —l=

Enviado el:  Yiernes 23/07[2010 10:47 a.m,

Asunto:  iFestejemos hoy las Fisstas Patrias con el Dia D desds las 12:30 p.m. en el Anfiteatro!

.‘Dm conectate,

|mo
"Wen a ser parte del estelar de Julio Peruanisi

Viernes 23 de julio
*Clases de baile afroperuano:

Hora: 12:30 p.m.
Lugar: Anfiteatro
Profesor: A cargo de un reconocido coreografo

*Ritmo y percusion:

Hora: 5:30 p.m.
Lugar: Parte posterior del comedor
Profesor: Kimba fa

- Asiste a estas actividades y gana 1 Atentokilometro.
- La participacion es sin previa inscripcion.
- Si estuviste en los Talleres de Arte y Creatividad.
ino te lo puedes perder!
- Al participar formaras parte del elenco del Estelar

Fig. 23 Modelo de Correo enviado electrénicamente. Archivo Jefatura de Comunicacién e
Imagen Atento en Pera.

Reuniones de Mando

Esta es una reunién organizada por la Jefatura de Comunicacién e Imagen en
el SUM o Salon de Usos Mdltiples de la sede principal de Atento en Perd donde
relnen a todos los mandos desde el Comité de Direccion hasta los Jefes de
Operaciones y Estructura con el objetivo de compartir informacién como:

Resultados financieros, estrategia proximos meses y proximos proyectos.

Esta reunidén se realiza una vez al mes y promueve un espacio para que los
colaboradores que manejan la compania expongan sus dudas e inquietudes

asi como sus logros mensuales.
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Fig. 24 Reunién de Mandos. Archivo Jefatura de Comunicacion e Imagen Atento en Perd.

Atento en Peru en Facebook

En julio de 2010, Atento en Peru decidi6 incursionar en el mundo de las redes
sociales al crear una pagina de tipo “Me gusta” y no personal en el
multitudinario portal Facebook. El objetivo de incursionar en el mundo 2.0 fue
llegar a mas colaboradores, que también tienen sus paginas personales en
este importante medio interactivo para informarles sobre las actividades y
eventos préximos o pasados de Atento en Peru. De esta manera, los ya 1000
colaboradores que a la fecha son fans de Atento Peru en Facebook, pueden
ver las fotos y comentarios que con un lenguaje coloquial y respetuoso, se
invita constantemente a su revision y a dar sus comentarios. Sin duda, el
Facebook de Atento Peru dard muchos frutos en poco tiempo todo en pro del
mantenimiento de un buen clima laboral y la responsabilidad social corporativa

de sus colaboradores.
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Sugerir esta pagina a mis amigos

Atento Perd es la empresa lider en la
prestacidn de servicios de atencidn
de las relaciones entre las empresas
v sus clientes a través de Contact
Centers o plataformas multicanal.

Informacion

Fundacién:
30 de septiembre de 1959

A 19 de tus amigos les gusta
esto.

& de 19 amigos Ver todos

" v

Elizabeth  Melissa Rogger

Amaya Ivonne Acosta
Garrido P

Juan Carlos Rudy Patricia

Malpartida  Aguilar Somocurcio

Lozana

Fig. 25 Portada del facebook vista desde la cuenta de un colaborador. Archivo Jefatura de

Atento Peri E simulacro de sismo fue un éxito! Felicitaciones a todos por actuar con seriedad y responsabilidad!!!

Muro

Informacion

Fotos Eventos

Foros

Video

Escribe algo....

Adjuntar: e

& A DavidLuiz Paredes Adasme le gusta esto,

B3 Ver los 11 comentarios

DavidLuiz Paredes Adasme pusha k cdlera, tambien keria partidpar,

|3stima k no eztaba en ese turno plop !
Hace 51 minutos - Me gusta - Denunciar

Traida Diaz jasj hagan uno en la noxe jeefje

Hace 14 minutos * Me gusta - Denunciar

Escribe un comentario...

a3 personas les gusta esta.

A
H

DavidLuiz Paredes Adasme bNNM 111 ATENTO un lugar nice para

trabajar XD
Hace 54 minutos - Me gusta - Denunciar

Dussiniers Suarez 415, es esto una broma?

Hace 32 minutos * Me gusta - Denunciar

Comunicacién e Imagen Atento en Peru.
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Atento Peri El simulacro de sismo fue un éxitol Felicitaciones a todos por actuar
con seriedad y responsabilidad!!!
Hace 3 horas * Comentar -Me gusta

Atento Pert Que buena forma de empezar el dia! Sorpresa: 415 colaboradores
en Facebook! Bienvenidos todos!

Hace 5 horas - Comentar -Me gusta

Crear un anundio

Hueva Clave

Interbank, es el tnico banco
en &l Perd que ofrece una
clave por mensaje de texto
para transacciones mucho
més seguras en internet.

£ Me gusta
Transacciones por
iphone

. NUEVA BANCA

MOVIL
iPHONE

Ve al banco desde tuiphone
Ahora Interbank fadiita tus
operaciones de una manera
rapida v facil. Entérate més
agui,

£ Me qusta

iDale volumen a tu
vida!

x
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1. 6 Periodo de ejecucidn de la experiencia.

El desarrollo de mi experiencia en la gestion de comunicacién en un contact
center datan desde diciembre de 2005 a la fecha. Asimismo, cabe resaltar que
la experiencia a sistematizar comprende el periodo de enero a julio de 2009.

Durante estos meses, Atento en Peru realiz6 diversas actividades en pro de un
buen mantenimiento del Clima Laboral. Estas actividades estan contenidas
dentro de paraguas de accién los cuales permitieron un desarrollo consistente

de las comunicaciones.

Cabe resaltar que las comunicaciones jugaron un rol importante en esta etapa
mas, desde el punto de vista comunicacional que es el que nos interesa, se
daran las respectivas recomendaciones luego de la reflexién y analisis de la
experiencia. Esta sera tratada en los siguientes capitulos.
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CAPITULO I
OBJETO DE SISTEMATIZACION

De acuerdo a mi tema-eje de sistematizacion: Desarrollo de mensajes y el

tono de voz en la implementacion de campafas de comunicacion interna,

para las actividades de la Direccion de Personas de la compania Atento

en Peru durante el periodo enero — julio 2009, es necesario considerar los

siguientes criterios para su validez y posterior desarrollo. A continuacidén detallo
la justificacién de mi tema - eje a tratar en este informe segun los siguientes

criterios:

Relevancia: El desarrollo de camparfas de comunicacion interna de Atento en

Perl es importante debido una seria de factores que la caracterizan como son:

*Cantidad de personal: 9 000 colaboradores (el 80% publico joven entre

18 a 25 anos) a nivel nacional.
*Sedes de la compafnia: 04 en Lima y 10 en provincias

*Comparnia con estandares de calidad y certificaciones como: 1ISO 9001
— 2008, Distintivo de Empresa Socialmente Responsable, Great Place to
Work (Ranking de Mejores Empresas con Mejor Clima Laboral), Premios

a la Excelencia Operativa entre otros.

Estos factores, le dan un caracter particular a las actividades realizadas para
los colaboradores durante todo el afio, necesitando por ello de un desarrollo
comunicacional ordenado, sistematizado y atractivo que oriente y motive la
participacion de todos los colaboradores y a su vez mantenga y supere
nuestros estdndares antes mencionados anos tras afio (con mayor incidencia
en el de Great Place to Work). Las comunicaciones, si bien es cierto no son
directamente parte del rubro operativo en la compafia, ni tampoco se encarga
de la organizacién de los eventos a difundir, permite el desarrollo de un
sentimiento de unidad e identidad con la empresa en la cual laboran, y
asimismo permite conocerla, fortaleciendo la cultura organizacional como factor

importante para el desarrollo de todas las actividades en una organizacién.



Validez: Considerando el rapido desarrollo de los medios de comunicacion a
nivel nacional e internacional, asi como los altos indices y niveles de rotacion
de personal en la compania se hace necesario un actualizado desarrollo
comunicacional que vaya acorde a las exigencias del mercado y mas aun en el

rubro Contac Center.

El valor de los mensajes, el tono de voz y su utilidad para forjar la cultura
organizacional es vital ya que los colaboradores, por el dia a dia tan operativo y
“conectado” a sus clientes, suelen informarse de las actividades a través de
medios como la Intranet y Carteleras Informativas (vitrinas informativas) de alto
impacto. La imagen y los mensajes deben ser fuente principal del mensaje para
captar sus mentes y mostrarles lo que la compafia desea de ellos, los objetivos
de la misma y hacia donde queremos llegar.

Aplicabilidad: Al ser mi experiencia desarrollada a una companhia
transnacional (con presencia en 17 paises, sistemas de marca e imagen
institucional estandarizados, etc.), creo que el desarrollo de campafas de
comunicacion interna es aplicable a cualquier tipo de empresa que pretenda
forjar una solida cultura organizacional y fortalecer la eficiencia de sus

operaciones.

En el caso particular de Atento, comparia que empezd como B2B (Bussines to
Bussines) y ahora se proyecta, en algunos negocios, a ser B2C (Bussines to
Consumer), la herramienta comunicacional para su evolucion que se da segun

sus contextos econdmicos y culturales incluyendo, la sociedad en la cual opera.

Innovacioén: Dentro del proceso de comunicacion en mi experiencia, ha ido
evolucionando en base al crecimiento del negocio y de la cantidad de nuevos
colaboradores. Las nuevas tecnologias para la difusion como la intranet, net
sends (mensajes instantaneos en la pc de los colaboradores, Mailing (Correos
Electrénicos) y Facebook por nombrar los de mayor alcance e impacto, han
permitido un mayor alcance de la comunicacion de actividades y eventos para
nuestros colaboradores en menor tiempo posible, considerando barreras

geograficas locales y departamentales en el pais.
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Es por ello que es necesario contar con un estructurado plan de comunicacién
interna que sirva para difundir adecuadamente a los colaboradores, con la
ayuda de estos nuevos medios de difusion, todas las actividades y mensajes
necesarios que consoliden y den el liderazgo esperado a la compania;

asimismo, fomenten la productividad de los colaboradores.
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CAPITULO Il
OBJETIVOS DE LA SISTEMATIZACION

Dentro los objetivos de esta sistematizacién es necesario indicar que el primero

sera mostrar a todos los profesionales que pretendan ingresar al mundo de los

procesos de comunicacién interna en empresas privadas o publicas, nacionales

0 transnacionales, la diversidad de los medios, contextos y canales a utilizar,

asi como la necesaria predisposicion y actitud de servicio que se debe tener

para el éxito de las campafas a disefiar. De aqui podemos desprender los

siguientes objetivos especificos:

e Conocer la importancia de definir el mensaje adecuado y acorde con los
objetivos y estrategias de la compania para comunicar las distintas

actividades en la organizacion.

e Tener en cuenta la importancia de contar (de ser necesario crear) con un
tono de voz propio y particular de cada compania que permita fortalecer
su imagen de marca y presencial institucional desde sus mensajes para
el publico interno (trabajadores) o externo (clientes, proveedores,

prensa, otros stakeholder”).

e Estructurar un proceso de realizacidn de campafas de comunicacion
interna que permitan lograr los objetivos de la compafia, no sélo a corto
plazo y con caracter de urgencia, sino también a mediano y largo plazo
realizando una coordinada gestion desde las areas de Recursos

Humanos.

e Considerar a las comunicaciones internas como un factor de motivacion,
fidelizacion y de apoyo al incremento de la productividad de los

colaboradores (trabajadores) de una compafnia.

e Evidenciar que las comunicaciones son un factor importante dentro del

fortalecimiento de la Cultura Organizacional en una compania.

*Stakeholder: Es un término utilizado para referirse a un grupo de interés o grupos de personas
a las cuales va dirigida alguna estrategia o proyecto.



CAPITULO IV

EJES TEMATICOS,DE LA SISTEMATIZACION -
MARCO TEORICO CONCEPTUAL.
A continuacion daremos un marco conceptual con el objetivo de comprender de

una manera mas amplia mi experiencia expuesta en este informe profesional:
4.1 Conceptos Basicos a considerar:

a) El Mensaje:

Cualquier plan de comunicacion interna debe iniciarse con un mensaje
basico y primordial. Esto, que parece de lo mas sencillo y obvio, suele
convertirse en la piedra donde tropiezan la mayoria de los esfuerzos. Es
bastante frecuente confundir un mensaje interno con instrucciones o
vaguedades que poco aportan. El problema surge cuando se descubre que la
campana no incluye ninguna indicacion de como poner el Plan en marcha. Es
mas, a veces se descubre que ni siquiera hay Plan ya que no pasa de ser un
simple llamamiento. Como la mayoria de los empleados ya se esfuerzan por
hacer las cosas de manera excelente y por ofrecer un servicio de calidad —si no
serian auténticos saboteadores-recordarles lo obvio no parece el camino
adecuado ya que la mayoria vera el mensaje con una mezcla de escepticismo

y perplejidad, cuando no como una ofensa.

El mensaje debe ser explicito, simple y motivador. Dicho esto, es
fundamental que tenga calado cultural, no funcional. Debe apelar a valores
emocionales y a las aspiraciones del empleado. Son mensajes que encierran
conductas y actitudes, que explican como aportar valor a su trabajo y a la
empresa, estimulos que le hagan ver que la empresa persigue metas nobles y
superiores. Es necesario, asimismo, que sirva de percha para “colgar”

mensajes puntuales.

Al igual que apelamos a la imaginacion del consumidor para comercializar
nuestros productos y servicios, debemos crear (y mantener) una experiencia de

marca interna, fundamentada en una visién y unos valores. Y debe ser un



mensaje de largo recorrido: el problema de convertir el mensaje en un objetivo
con un plazo de ejecucion finito es que una vez acabado el plazo se habra

acabado el programa, y con él, la motivacién y las cosas que contar.

Asimismo Abel Santibafiez en su publicacion titulada: Administracion de
empresas — un enfoque practico, nos da un alcance sobre lo que debe ser el
mensaje y el tono de voz en la gestidbn de comunicacion interna: “muchos de
estos obstaculos (en la comunicacién interna) se pueden superar utilizando un
lenguaje sencillo y directo, tratando de establecer empatia con el receptor,
evitando distracciones, teniendo en cuenta las emociones y la conducta no
verbal de uno, y siendo honrado y confiable. (2002, UNMSM).

b) La comunicacion organizacional

La préactica y el estudio de la comunicacional organizacional se ha vuelto
un tema de gran interés, por lo que se ha escrito una vasta literatura, lo cual
demuestra la consolidacion de esta nueva area de estudio de las
comunicaciones que se ha convertido es una especialidad en la formacién
profesional de los comunicadores y, asimismo, en una herramienta estratégica

en la gestiéon administrativa de las instituciones.

Los empresarios han tardado muchos afos para darse cuenta que el
gran activo con el que cuentan es su capital humano. Pero, todavia esta lejos
de reconocer que el valor afadido y diferencial entre una y otra empresa es su
cultura y la implicacién de los empleados en la misma. Y, conseguir que todos
los empleados de una empresa se sientan parte integrante de la misma, que
adopten y compartan la cultura empresarial y se sientan comprometidos para
realizar su labor, es necesario que la practica comunicativa entre todos los
integrantes de una organizacion sea una herramienta indispensable. (Adecec
2003, 72).

Sobre el concepto comunicacion organizacional existe diversas
definiciones. Por ejemplo, para Gary Kreps “la comunicacion es la fuerza social
que permite a los individuos trabajar de manera cooperativa hacia el logro de
metas mutuamente conocidas” (1995, 7).
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Seguin Alvaro Rojas Guzman, la comunicacién en las organizaciones,
tiene que ver con la realidad, con lo cotidiano que ocurre en una Institucién al
explicarla como:

“El proceso que permite que las personas se organicen, las actividades
se coordinen, se logren objetivos comunes y se transformen los mensajes y
significados. A su vez establece que la comunicacion debera ser un
instrumento al servicio de todos” (A. Rojas 2000).

Carlos Fernandez Collado (2001) nos alcanza una definicién concreta y

adecuada de lo que significa comunicacion organizacional.

“En primer lugar, la comunicacion organizacional... (es)
un proceso en la que no hay un inicio claro, ni un final
determinado..., consiste en un una actividad dinamica que
mantiene cierto grado de estructura... cambiante y se ajusta de
acuerdo con el desarrollo de la organizacion”.

“‘En  segundo lugar, la comunicacion en las
organizaciones... (es) un sistema que se compone de una serie
de actividades interdependientes que al integrarse logran un
conjunto especifico de objetivos. Por lo tanto, la comunicacion
en las organizaciones se considera como un proceso que se
lleva a cabo dentro de un sistema determinado de actividades
interrelacionadas”. (pag. 93)

¢) Comunicacion interna
Segun Juan Garcia Jiménez (2007), en su libro la comunicacién interna nos da
la siguiente definicién:
La comunicacién interna es el vehiculo para contar con las opiniones de todos

en una reflexién global sobre la empresa:

-para hacerla mas productiva y competitiva, mejorando las conductas y

relaciones interpersonales.

-para dar a conocer mejor, explicar y dar vida aun proyecto empresarial
compartido.

-para dar a conocer y explicar los objetivos de los planes estratégicos

de la compania e implicar a los publicos en su ejecucion.

-para sensibilizar al activo humano, supremo recurso, constituido por

quienes hacen, se desarrollan y viven en la empresa.
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-para formular mejor las necesidades, focalizar mejor los problemas,

implicar a todos en su resolucién y formar grupos de trabajo.

La Comunicacion interna también desempena funciones basicas al servicio de

la organizacién estructural como son:

-La comunicacion interna ascendente revela el grado de credibilidad y el
grado de aceptacidn de la politica de la empresa y estimula a los

empleados a participar y trabajar con mas entusiasmo.

-la comunicacién interna tiende puentes (entre lineas jerarquicas

distintas) y saltos (by pass) de uno o mas niveles de la misma linea.
-La comunicacion interna logra el equilibrio estructural.

- la comunicacion interna logra eficacia en las conductas de tarea y de

relacion, pese al numero de subordinados.

Asimismo, las publicaciones internas transmiten al activo humano la voz
singular de la empresa. La palabra, en efecto, es imagen y la imagen asume en

ocasiones la funcion de la palabra.

Segun Dovifat, una buena informacion ha de reunir las siguientes

caracteristicas:

-es inmediata (que el hecho a que se refiere acabe de producirse o de
ser descubierto)

-es reciente (se da a conocer en el minimo espacio de tiempo)
-es de valor y utilidad para el receptor.

-se destina a provocar una decision determinada.
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Valores corporativos de la informacion en las publicaciones internas.

La revista o el boletin interno son productos de la empresa y, por consiguiente,
pueden y deben ser susceptibles de una “lectura empresarial’ o “corporativa”.
Se trata de comprobar como y hasta qué punto el conjunto de la publicacion y
cada una de sus paginas responden a las prescripciones del Manual de
Identidad Corporativa y hasta qué punto son reflejo verdadero de las

necesidades, intereses y proyectos de las personas y del conjunto de la
compania: sintomas y vehiculos de la identidad y personalidad de la empresa
y , en fin, espejo de las creencias, normas, actitudes, comportamientos y
valores de su cultura. (pagina 317)

¢, Qué es el comunicado?

Es un texto informativo, mediante el cual un organismo oficial o privado da a
conocer los hechos que conforman una situacién determinada, a la vez que
incluye una tma de posicion que se desea llegue al conocimiento de
determinados publicos 0 segmentos de publicos.

La Comunicacion Interna esta determinada por la interrelacién que se
desarrolla entre el personal de la institucién.

El clima organizacional dentro de una empresa se puede definir como la
calidad duradera del entorno interno que tienen sus miembros; lo cual influye

en su comportamiento.

Ese entorno puede ser medido en términos de valores, basado en el conjunto
de caracteristicas o atributos que se plantean, y puede ser orientado con la
utilizacién planificada de motivaciones (mensajes). (Tagiuri, 1968).

La conceptualizacion del mensaje

En la conceptualizacién del mensaje se tiene que aplicar la formula de
Lasswell: qué vamos a decir, quién lo va a decir, como se lo vamos a decir y

por qué se lo vamos a decir.

La comunicacion interna es una practica comun e indispensable de

interrelacion que se da en toda organizacién, es considerada uno de los
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aspectos mas importantes en el medio ambiente laboral y clave de la
motivacién del personal, pues les permite ser reconocido al expresarse y sentir
que sus ideas y propuestas son escuchadas y valoradas, generando una mayor
fidelizacion y un mayor compromiso de los empleados hacia la empresa.
Asimismo, desde una perspectiva préactica, la comunicacion interna es
considerada como una herramienta de gestibn y como signo exterior de

modernidad para aquellas empresas o instituciones que la aplican.

La comunicacion interna se puede expresar de manera formal como
informalmente. Es formal cuando es ejercida de manera planificada, cuando
esta predeterminada por un objetivo especifico de la organizacién. Es informal
cuando se practica de manera espontanea y sin planificacién alguna, surgiendo
de acuerdo a una necesidad sentida de la organizacion.

Lo mas significativo de la comunicacién interna, en su acepcion
moderna, es su motivacion para la participacion de todos los miembros de la
organizacién, incentivando la colaboracion y a involucrar a todos los miembros
de la organizacion en esta préactica grupal, en donde el intercambio de
informacion es reciproco y bidireccional, en donde los flujos ascendente,
descendente y horizontal adoptan niveles de participacion y responsabilidad
compartida.

d) Comunicacion vertical y horizontal

En las organizaciones, la comunicacion se manifiesta en un flujo
informativo que se distribuye por todos los medios de intercambio de mensajes
que permiten hacer llegar a todos los miembros los objetivos de la empresa. La
direccionalidad de la comunicacion interna debe ser tanto vertical, orientandose
a través de la linea jerarquica, como horizontal, dentro de cada uno de los
niveles. Sélo de este modo se lograra que la cultura natural empresarial sea
aceptada por todos y cada uno de los miembros de la organizacion, los cuales
ademas la transmitiran a través de sus acciones tanto al interior como en su

ambito externo.
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La comunicacién vertical debe fluir en dos sentidos: de manera
descendente y ascendente, es decir, desde los altos cargos de la organizacion

hacia los demas niveles jerarquicos, y viceversa.

La comunicacion en sentido descendente esta determinada por la
necesidad de comunicar el estado actual de la organizacion en su entorno
social, econémico, politico, juridico y laboral. Asimismo, es necesaria para
mantener informados a los empleados de la marcha de la empresa y el
desarrollo de su proyecto corporativo, informacién que abona el sentido de
pertenencia a la organizacion, otorga sentido al trabajo, aumenta el prestigio y
acrecienta el orgullo profesional y la confianza. Existe un evidente beneficio
cuando los proyectos empresariales son conocidos y asumidos por todos, se
crea un positivo clima empresarial que elimina el rumor, la desconfianza y la

falta de seguridad.

El proceso comunicacional no seria completo ni eficaz, si la
comunicacion fluyera solo en sentido descendente. El personal subalterno
también debe generar material comunicativo vertical ascendente, dirigida a los
directivos de la organizacion. Este tipo de comunicacion se hace necesario por
motivos operativos dentro de la organizacidn, es decir, el personal subordinado
debe transmitir a sus superiores informacion relevante y oportuna. Existe
también razones psicolégicas de por qué es importante y necesaria este tipo de
comunicacion; en la medida que cada superior tenga informacion de las
inquietudes y aspiraciones de sus subordinados, tendra mayor capacidad para
motivarlos, respetarlos y entenderlos.

Se denomina comunicacion horizontal a la que se desarrolla entre los
miembros de los mismos niveles jerarquicos. Este proceso es importante
porque a través de este flujo comunicativo se comparten opiniones y
experiencias sobre el desempefio laboral. Este tipo de comunicacion depende
de factores como la personalidad de los interlocutores, el lenguaje, el caracter o

tipo de la organizacion.

Uno de los mensajes que debe introducir los directivos de una

organizacién, en la mente del personal subalterno, son lo objetivos por
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alcanzar. Conocer estos objetivos y cdémo desde cada puesto de trabajo se
puede contribuir a los mismos es un elemento fundamental para conseguir una
alta motivacion por parte de cada miembro del personal directivo, docente y
administrativo. Y esta motivacion se traduce en buen hacer, en autoexigencia
para desarrollar las tareas y funciones, cuidando la calidad del servicio
educativo, saber tomar las decisiones correctas sobre qué hacer en

determinadas situaciones y en un buen servicio al usuario.

De igual modo, es necesario que los directivos estimulen y promuevan la
comunicacion horizontal, a fin de que exista no sélo un adecuado clima
comunicacional, sino también permite que se desarrolle un proceso de mutuo
intercambio de informacion social y académica entre el personal docente. El
personal subalterno comprometido se convierte, asi, en un transmisor de los
valores de la universidad. Identificacién, orgullo de pertenencia, conocimiento
de la finalidad de las tareas asignadas y reconocimiento a la buena labor son
conceptos que no pueden entenderse sin la luz de una politica de

comunicacion eficaz y transparente, capaz de generar confianza y cooperacion.

e) Comunicacion externa

La comunicacion externa cumple con tres funciones importantes:

a) Comunicar e informar acerca de la organizacion, sus objetivos y su
misién, e informar acerca de los productos o servicios que ofrecen. El objetivo
principal de esta funcidn es crear o formar en el publico la imagen global de la

institucion y de sus productos y servicios.

b) Inducir y persuadir a un publico objetivo hacia el consumo del
producto o servicio que ofrece la organizacién. Esta funcién tiene como objetivo
demostrar al publico las ventajas diferenciales de sus productos o servicios y
cambiar la percepcién que tienen formada con respecto a las cualidades y

atributos de la competencia.

c) Fidelizar y recordar a su publico objetivo sobre la imagen de los

productos y servicios que ofrece una organizacion.

Existen varios tipos de comunicacion externa, entre las que tenemos:
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» Comunicaciéon de imagen es un conjunto de actividades de comunicacion

emitidos por una organizacion dirigida hacia sus publicos y su entorno en
general, con la finalidad de crear, desarrollar y mantener en ellos una

percepcion positiva de la empresa o institucion.

« Comunicaciéon de medios consiste en mantener una relacién con los medios

de comunicacidén para crear y conservar relaciones eficaces y positivas, con
objetivos de largo plazo: mantener la notoriedad de la organizacion, sostener
una imagen estratégica de comunicacion, mantener una imagen de acuerdo a
su politica ya sea a nivel global o de manera coyuntural, difundiendo toda
informacion util y actual hacia el publico.

 La comunicacién visual comprende un conjunto de técnicas para la
construccion de la identidad visual de una empresa y sus productos y/o
servicios, se manifiesta a través de su logotipo, su infraestructura, sus
documentos membretados, sus stands de exposicion, sus envolturas,
embalajes y todo aquello que forman parte de su identificacién y componen su

estilo propio.

f) Imagen institucional

Van Cees define el concepto de imagen “como el conjunto de
significados por los que un objeto se conoce, y a través del cual la gente lo
describe, recuerda y relaciona. Es decir es el resultado neto de la interaccién
de creencias, ideas, sentimientos e impresiones que una persona tiene de un
objeto” (Riel 1997, 81-82).

g) Comunicacion corporativa

Quien ha desarrollado de manera exhaustiva y magistral el concepto de
comunicacion corporativa, es el profesor holandés Cees van Riel, quien afirma
que la comunicacion corporativa es la integracion de tres formas de
comunicacion en las organizaciones: comunicacion de direccion, comunicacion

de marketing y comunicacién organizativa (1997,2).

e comunicacion de direccidon (comunicacion entre la direccién y los

publicos objetivos internos y externos),
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e comunicacion de marketing (publicidad) , y
e comunicacion organizativa (relaciones publicas, comunicacién

ambiental, comunicacion interna).

h) Procesos en la comunicacion interna de las organizaciones

e Cultura organizacional

La cultura organizacional es un sistema de valores compartidos y
creencias que interactian con los publicos. Este tipo de cultura cumple
funciones importantes en la organizacién, incluyendo el disefio y el tipo de
administracion, transmite valores, socializando a los miembros, facilita la
cohesion del grupo y el compromiso de metas relevantes. La cultura
organizacional incluye lineamientos perdurables que dan forma al

comportamiento. Dentro de sus funciones importantes tenemos:

» Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la organizacion.

Facilitar el compromiso con algo mayor que el yo mismo.

Reforzar la estabilidad social.
» Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones.

¢ I|dentidad corporativa

Comunmente se admite que identidad e identificacién son términos
sinénimos. La identidad esta relacionada con el ser o ente (que existe o puede
existir) mas su identificacion (su esencia, forma o valor). La identidad es auto
expresada en el conjunto de rasgos particulares que se diferencian a un ser de
todos los demas. Puede ser la misma presencia fisica o la evocacién en la
mente del otro. La identidad corporativa es un sistema de signos visuales que
tiene por objeto facilitar el reconocimiento y la recordacién a una empresa. Los

principales signos de la identidad corporativa son de caracter:
- Linguistica: el nombre de la empresa es un elemento de designacion
verbal que el disenador convierte en grafia.
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- Icdnica: se refiere a la marca gréfica o distintivo figurativo de la
empresa. La marca cristaliza un simbolo que cada vez responde mas
a la exigencia de los medios.

- Cromatica: consiste en el color o los colores que la empresa adopta
como distintivo emblematico.

Es el conjunto de simbolos, comunicacién y comportamiento de una empresa,
basados en la vision y mision de la misma. Es decir, es la personalidad de la

empresa.

e Clima organizacional

El clima de la organizacion es el tono emocional interno de la empresa
basada en qué tan comodos se sienten los miembros con los demas y con la
organizacién. Asi como puede haber condiciones climatoldgicas placenteras,
cdlidas y soleadas, puede existir una comunicacion de apoyo, abierta y

amistosa.

La comunicacion influye y es influida por el clima de la organizacion, el
mismo que se desarrolla a partir de los comportamientos y las politicas de los
administradores de la organizacion y de los comportamientos de comunicacion

especificos de los miembros de la organizacion.

e Liderazgo

El liderazgo es uno de los roles mas complejos desarrollados en la vida
de una organizacion. Los lideres ejercen una influencia sobre las actividades
de otros miembros de la organizacion por medio de la comunicacion. Los
lideres dependen del desarrollo de las relaciones afectivas con los miembros
del grupo para ayudar a recolectar informacién y producir la cooperacion. El
liderazgo es un aspecto crucial en la vida de la organizacion, los lideres
proporcionan direccion a los miembros de la organizacion y designan las
actividades en las que deben de comprometerse los miembros para lograrlas.
Las metas del liderazgo establecen la direccidn de las organizaciones.
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4.2 Teorias sobre las organizaciones

Existen diversas teorias sobre la naturaleza de las organizaciones. La
tipologia propuesta de Gary L. Kreps (1995) la encontramos mas interesante y
necesaria para nuestra investigacion, pues nos muestra una mirada historica vy,
a la vez, analitica de las principales teorias mas significativas sobre las
organizaciones: la teoria clasica, la teoria que se fundamenta en las relaciones
humanas, el modelo de sistemas sociales, el modelo de Weick y la teoria de la

cultura.

En muchas ocasiones una misma organizacién ha transcurrido por
diversos modelos de estructura organizativa. La evolucién de la dinamica de su
gestién, los avatares del contexto socioeconémico y politico, los conflictos
internos, los cambios en la direccidn organizativa, etc. pueden marcar la
adopcién de estilos, teorias y modelos que continien o cambien el rumbo de

las organizaciones.
4.2.1 Teoria clasica de la organizacion

Esta teoria constituye el primer intento sistematico por construir una
teoria cientifica sobre las organizaciones y fue muy difundida y aplicada
principalmente en Europa y los Estados Unidos. Esta teoria se fundamenta en
que existe una analogia entre la organizacién y la maquina. Se desarrollé a
fines del siglo XIX y principios del XX, en el auge del maquinismo y la
produccion en serie. Sus principales propulsores fueron: el sociélogo aleman
Max Weber (1864 -1920), el industrial francés Henry Fayol (1841-1925) y el
ingeniero mecdanico estadounidense Frederick W. Taylor (1856 - 1915).

Esta teoria se basa en tres areas de estudio distintas pero relacionadas:
el estudio de la burocracia, el estudio de la teoria administrativa y el estudio de

la direccidn cientifica.

Para este modelo mecanicista, las actividades claves de la organizacion
son la planificacion, el disefio y el mantenimiento de las estructuras y las

actividades de la organizacién; para lo cual se hace necesario poner énfasis en
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el orden, la regularidad similar a la de las maquinas y la racionalidad en los

procesos de organizacion.

Los propulsores de esta teoria afirmaban que la remuneracion, por
ejemplo, era la motivacion principal de los miembros de una organizacién, que
su desempefo en el trabajo dependia de la cantidad de remuneracion que

recibia de la organizacion.

En esta teoria el rol del individuo esta subordinado al énfasis en las
reglas, en la estructura y control de la organizacién, los miembros de las
organizaciones simplemente son piezas en la maquina, tienen que moldearse
para encajar con las metas y las tareas de la organizacion; lo mas importante
son los resultados, los logros de la organizacion, obtenidos a través de

actividades eficientes y ordenadas.

Asimismo, la efectividad de una organizacion se mide por la cantidad y
calidad del producto o servicio que oferta la organizaciéon. La comunicacion
sirve para establecer el control directivo, proporcionar instrucciones a los
trabajadores y permitir a los directores recolectar informacién para la

planificacion.
4.2.2 Teoria de las relaciones humanas en la organizacion

Si los tedricos clasicos obviaron la intervencion de los factores humanos
al analizar el comportamiento de las organizaciones, para la teoria de las
relaciones humanas los seres humanos, como miembros de una organizacion,
son la esencia misma de la organizacion social. Los trabajadores son los
principales agentes que se comprometen voluntaria y conscientemente con los
objetivos y fines de la organizacion. Sin los miembros, la organizaciéon no existe
como tal, pues ellos son la organizacion, deciden qué roles desempenar y

como hacerlo bien.

La teoria de las relaciones humanas en la organizacion se inicié en los
anos 30 del siglo pasado, con los trabajos de Chester Barnard (1886 — 1961),
Elton Mayo (1880 — 1949) y Firzt Roethlisberger y William Dickinson, quienes,

no solo rechazaron las propuestas de la teoria clasica, sino que se enfrentaron
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contra sus propugnadores y ejecutores, y quisieron influir en los lideres de las

organizaciones.

Posteriormente, tal como afirma Gary L. Kreps (1995, 95-98), Chris
Argyris, Mary Parker Follet y Rensis Likert enriquecieron la teoria de las
relaciones humanas en la organizacion con la incorporacion del concepto de
direccion participativa, y sugirieron que los lideres de organizaciones deberian
tratar de involucrar lo mas posible a sus trabajadores en la operacién de sus
organizaciones. Ellos sostenian las siguientes hipotesis:

- Cuanto mas participaban los trabajadores en la toma de
decisiones de la organizacion, mayor probabilidad de
desarrollar un entendimiento y una apreciacion por los
problemas de la organizacion y el rol de la direccion.

- Cuanto mas activamente involucrados estuvieran los
trabajadores en la determinacion de las operaciones de la
organizacién, con mayor probabilidad se identificarian con
la organizacioén y adoptarian las metas de la organizacion
como propias.

- Cuanto mas identifiquen los trabajadores las metas de la
organizacién como propias, es mucho mas probable que
trabajen por los intereses de la organizacion.

- Cuando a la organizacién le va bien, los trabajadores
sienten que estan haciendo bien las cosas. Lograr las
tareas de la organizacion se convierte en un medio por el
cual los trabajadores cumplen sus propios objetivos,
incrementando sus oportunidades de alcanzar la auto

realizacion.

De esta manera, al promoverse la direccion participativa para fortalecer
la cooperacion entre directivos y trabajadores, la direccién participativa se

convirtié en una parte importante de la teoria de las relaciones humanas.
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Segun Gary L. Kreps (1995, 96-97), R. Likert, al enfatizar la importancia
de la participacion completa de los trabajadores en los procesos de la
organizacién, consideraba que el elemento clave para iniciar tal participacion,
era el desarrollo de la comunicacion de apoyo entre los trabajadores y la
direccion; afirmaba que la tarea del director o0 gerente era promover la direccién
participativa, canalizando los mensajes de los trabajadores hacia la jerarquia
superior y los mensajes de los lideres hacia la inferior. De esta manera, el
director o gerente actuaba como un conducto o un medio de comunicacién para

incluir a los trabajadores en las actividades de la organizacion.

En la teoria de las relaciones humanas en la organizacion la
comunicacion con y entre los trabajadores es sumamente importante. Los
canales de comunicacién ascendente y descendente son importantes para
producir la cooperacion entre directores y empleados. La comunicacion
horizontal, entre comparieros, ayuda a los miembros de grupos de trabajo a
cooperar en las actividades y a tomar decisiones. Ch. Bernard, afirma Kreps
(1995, 98), fue uno de los primeros en senalar que la comunicacién es el
ingrediente mas esencial de la organizacion; en la cual el rol primario del
ejecutivo es ser un comunicador, en que el lider de la organizacién constituye
un vinculo comunicativo entre los miembros de la organizacién, en que el
ejecutivo debe utilizar la comunicacion como una herramienta para facilitar la
cooperacion entre los miembros que representen a todos los niveles y a las

divisiones de la organizacion.
4.2.3 Teoria de sistemas sociales de la organizacién

Esta teoria considera que toda organizacién es un sistema y que, al
mismo tiempo, esta organizacion es parte integrante de otro sistema mayor. Y,
como sistema que es, toda organizacion esta conformada por un conjunto
complejo de partes interdependientes que interactian para poder adaptarse a
un contorno constantemente cambiante, con el fin de lograr sus objetivos y

alcanzar sus fines.

Las partes o componentes significativos de toda organizacién son los

miembros individuales, los grupos estructurales y funcionales: las gerencias,
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direcciones, departamentos, jefaturas, oficinas, asi como las tecnologias, los
equipo de la organizaciéon. Todas estas partes del sistema o de la organizacion
dependen del desempeno de las otras. Estas funciones combinadas y
coordinadas de todos los componentes del sistema crean una sinergia (0
energia agregada) que posibilita el desarrollo cuantitativo y cualitativo de la
organizacién. Cualquier alteracién, cambio o disfuncion de una parte
componente afecta inevitablemente en el desempefio de las otras partes del

sistema.

Uno de los factores que hace posible que se exprese una sinergia
positiva en la organizacién es la comunicacion, por medio de la cual los
miembros de todos los niveles de la organizacion estdn debidamente
informados, coordinados y compenetrados con el funcionamiento y los
objetivos de la organizacién. Asimismo, esta comunicacion se expresa entre las
distintas partes del sistema: existe comunicacion dentro de cada parte, otra en

el sistema y otro en el entorno.

Existen varios niveles jerarquicos en los analisis de sistemas. Existe un
suprasistema o sistema mayor, conformado por sistemas, y éstos a su vez
integrados por subsistemas o sistemas micros. Obviamente, cualquiera de los
niveles del sistema puede ser visto como subsistema, sistema o suprasistema,
construyendo de manera macroscopica nhiveles cada vez mas grandes de
organizacién o desagregando microscopicamente a unidades cada vez mas

pequena de organizacion.

Actualmente, cuando los cambios del entorno suceden de manera
vertiginosa y la organizacién enfrenta muchas sorpresas y limitaciones, el lider
de la organizacién debe aprender a ser proactivo: a identificar y recoger
informacién del entorno de la organizacion acerca de los problemas inminentes

y a planificar las estrategias de organizacién para enfrentarlos y superarlos.

La unidad central de analisis en este enfoque de sistemas no es el
miembro individual de la organizacion, sino las actividades interdependientes
de las unidades funcionales de la organizacion. Asi, el elemento clave del

enfoque de la teoria de sistemas en las organizaciones es el énfasis sobre la
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integracion funcional de unidades del sistema en el logro de las actividades de

las organizaciones.
4.2.4 Modelo de organizacion de Weick

La teoria de la organizacién de Kart Weick esta contenida en su libro
The Social Psychology of Organizing (1969). Weick considera que las
organizaciones existen porque la vida es compleja. Y que en el proceso de las
organizaciones lo fundamental es como resolver las incertidumbres vy
ambigledades de orden informativo, que son comunes en todas las personas,

por medio del procesamiento de la informacion colectiva.

El modelo de organizacion que nos propone Weick se basa en tres

fundamentos:

1° La teoria evolutiva sociocultural, que describe los procesos por medio de
los cuales las personas se adaptan a los cambios en sus entornos social

y cultural.
2° La teoria de la informacion; aquella propuesta por Shannon y Weaver,

que presta mayor interés a la capacidad y eficiencia de los canales en la
transmision de mensajes, eliminando la distorsion de los mensajes entre
la fuente y el receptor, cuidando e incrementando la fidelidad en la

transmision del mensaje.

3° La teoria de sistemas. Explicado anteriormente en el item 2.3.3 mediante
el cual se explica que, entre los distintos niveles jerarquicos de una
organizacion, existe en cada uno partes interconectadas que
desempefan una funcion especifica y necesaria que dinamiza a la

totalidad del sistema para que ésta sobreviva y se adapte a su entorno.

No obstante, el aspecto mas importante del modelo de Weick es el
entorno de la organizacién, constituido no por la parte fisica (edificio, oficinas,
equipos, gente) sino por los procesos de comunicacion que se utilizan en la
organizacién, por la informacion que perciben los distintos miembros de la

organizacién y como reaccionan; es decir, qué significados producen ellos
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como respuesta a estos mensajes. De esta manera, el entorno de la
organizacién, segun Weick, es la construccion de comunicacion que se expresa
como consecuencia de las interacciones humanas y los mensajes que ellos
producen y que se convierten en las unidades de andlisis basicas para estudiar

las organizaciones.

Las organizaciones son fuentes de informacion, para vincularse interna y
externamente producen diversos medios (afiches, cartas, oficios, carteles,
television, prensa, radio, correo electronico) y estrategias comunicativas
(entrevistas, notas de prensa, publicidad, propaganda, conversaciones
telefénicas). El modelo de Weick constituye una representacion de coémo los
miembros de la organizacion reaccionan ante la informacion que existe en
torno a su organizacién, qué procesos de comunicacion utilizan los miembros
para responder a la informacion que se desarrolla en el contexto de la
organizacion.

El concepto mas significativo del modelo de organizacién de Weick es el
caracter equivoco de la informacion, el nivel de comprensién de los mensajes
al que responden los miembros de la organizacion. El caracter equivoco de un
mensaje esta referido a los niveles o grados de certidumbre, incertidumbre,
ambigledad, claridad, complejidad y oscuridad de los mensajes. En las
organizaciones los miembros lidian en como decodificar correctamente los
mensajes que reciben y envian cotidianamente, de qué manera deben procesar
mensajes comprensibles y sin ambigiiedades. En la organizacion debe existir
un monitoreo del flujo del nivel de equivoco en la informacion para predecir el
establecimiento de un nivel de seguridad y para transformar la informacién
equivoca a un grado de caracter inequivoco con el que puedan trabajar los

miembros de la organizacion.
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4.2.5 Modelo de cultura en las organizaciones

También denominada teoria de la cultura organizacional o la
organizacién como cultura, esta teoria tiene sus raices en las teorias
antropolégicas y sociolégicas de la cultura. De acuerdo a la ciencia social, la
cultura se desarrolla por medio de la interaccion humana, es resultado de la
experiencia social; la cultura constituye un signo de pertenencia a un grupo o
clase social; es, asimismo, una manera de cémo interpretar y responder a la
vida social. En comparacion con los otros grupos sociales, las organizaciones
son agrupaciones culturales pequenas. Cada organizacion tiene su propia
identidad cultural, construida histéricamente y por las interpretaciones
colectivas que realizan los miembros de la organizacién acerca de las

actividades y sus resultados.

Edward T. Hall (1978) define a la cultura como comunicacién modelada,
comunicacion de modelos socialmente estereotipados como los habitos de
lenguaje y pensamiento, que se llevan a cabo por medio de varias formas de

aprendizaje social que se realizan desde la nifiez.

La comunicacion que se procesa en las organizaciones influye
poderosamente en la cultura de sus miembros como en su entorno socio
historico, asi como la cultura influye en la forma en que se comunican los
miembros de la organizacién. La cultura de la organizacion se crea por medio
del desarrollo de la logica colectiva fundamental de los miembros de la
organizacién, asi como del producto del imaginario colectivo que se forja
acerca de su organizacion e identidad. Esta produccién cultural racional y la
ingenua estan adheridas y se transmiten por medio de canales formales e

informales de comunicacién en las organizaciones.

La comunicacion que se desarrolla en las organizaciones es un medio
importante para que los nuevos miembros se socialicen con la cultura que se
desarrolla al interior de la organizacion, ya sea a través de la comunicacion
interpersonal formal (por medio de capacitacion e instruccion laboral, sesiones
de orientacion) como a través de la informal (narracion de anécdotas,

apreciaciones valorativas y subjetivas culturalmente aprobadas).
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Asi, el desarrollo de la cultura de una organizacién ayuda a los

miembros no solo a reducir el caracter equivoco de la informacién acerca del

rol que desempenan dentro de ella, sino también a proporcionar a los demas

miembros medios interactivos para interpretar y valorar la realidad contextual

de la organizacién.

4.3 Factores de desarrollo, Teorias y Conceptos Modernos de

la Comunicacion Interna.

Para entender mejor las condiciones que han influido en el desarrollo y proceso

de la comunicacion organizacional es necesario conocer los siguientes

acontecimientos:

a)

b)

c)

El reconocimiento al derecho universal de la informacion:
Es necesario considerar que desde el siglo XIX vy
especialmente después de la segunda guerra mundial, las
sociedades occidentales han instaurado la libertad de
expresion como uno de los derechos fundamentales de los
ciudadanos. Esto ha originado que para hacer oir nuestra voz
en algun foro publico ya no basta la comunicacion espontanea
sino una actividad comunicativa organizada, tanto para los

individuos como para las entidades.

La consolidacion del entorno de la comunicacion publica
como principal espacio de construccion social: El
reconocimiento progresivo del derecho wuniversal a la
informacidn ha constituido el gran catalizador del desarrollo del
entorno de la comunicacién publica. Los medios, entiéndase
como (radio, televisién, prensa, publicidad e internet), se han
convertido en el espacio principal para la informacion,

formacién y entretenimiento de los ciudadanos.

La democratizacion de las sociedades y la mayor
participacion social de los ciudadanos: En los Ultimos
cincuenta anos, la mayoria de las sociedades occidentales han
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experimentado un proceso de democratizacion. Esto ha
conllevado a que la soberania y el poder de decision dependa

directamente de los ciudadanos individuales.

4.3.1 Teorias y conceptos modernos sobre la comunicacion

interna.

Segun Lozada (2006), la comunicaciéon organizacional y sus aportaciones
doctrinales llegaron contemporaneamente a los primeros trabajos sobre
periodismo y publicidad. Asimismo, cabe mencionar a lvy Lee como experto en
publicity, término con el cual designaba los servicios que ofrecia. En realidad, la
novedad de este pionero consistio en aplicar a su trabajo los principios del
buen periodismo es decir, él entendia que las organizaciones y entidades
deberian de colmar el derecho a saber de los ciudadanos acerca de sus
actividades, especialmente en situaciones problematicas. Y cuando las
entidades comunicaban sus mensajes, debian hacerlo sobre la autenticidad de
los hechos y circunstancias narradas, la precisién de la exposicion y el interés
publico por las informaciones. Asimismo, segun el modelo de James Grunig
(Grunig y Hunt, 1984) los comunicadores de la organizacién son periodistas
corporativos, que transmiten a sus publicos informacién sobre la entidad con

los criterios de noticiabilidad que establecen los canones del periodismo.

Cabe también mencionar las aportaciones de Bernays. El fue el primero que
combiné la practica con la especulacién teérica afirmando que el consejero de
relaciones publicas (comunicador en la organizacion), es experto en captar en
interés de la ciudadania y granjearse su apoyo para cualquier tipo de causa u
organizacién. Para lograr este trabajo, €l usaria una técnica que hoy podria ser
llamada facilmente una estrategia de comunicacion, la cual es: detectar las
necesidades de comunicacion de nuestros clientes, descubrir o conocer
al publico o publicos, determinar una serie de acciones de comunicacion
para conseguir el apoyo de dichos publicos y por ultimo, comprobar y
evaluar si ha mejorado la percepcion acerca de la organizacion.
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Lucien Matrat (Boiry, 2004), pionero belga de las relaciones publicas, sostenia
que las instituciones debian aplicar programas de comunicacién que les
otorgaran la confianza a la sociedad. A su juicio, mediante las relaciones
publicas, las entidades demostraban su implicacion en el destino de la
comunidad, mas alla del mero cumplimiento de sus obligaciones legales. Solia

manejar la maxima: “hacerlo bien y hacerlo saber”.

Si hablamos de las primeras aportaciones académicas en el campo de la
comunicacion interna (McPhee y Tompkins, 1985), podemos afirmar que a
partir de los afos sesenta, los investigadores se centraron en estudiar la
comunicacion en el interior de las organizaciones, en cuanto a su funcién en el
tramado de las entidades sociales y, sobre todo, en la busqueda de la eficacia
y la productividad. Se cayé en la cuenta de que, al igual que ocurria con la
sociedad, las instituciones experimentaban cierto proceso de democratizacién:
perdian peso las estructuras jerarquicas, los empleados recibian mas
autonomia, se fomentaba el trabajo en equipo y se consideraba a la
organizacion como un espacio de socializacion mas alla de su caracter de
subsistencia. En todo ello, la comunicacion estaba llamada a desempenar un
papel fundamental, ya que se descubria que sblo con la participaciéon efectiva
de los empleados en la dinamica organizacional aumentaria la competitividad

en la organizacion.

Poco a poco, debido también a la influencia de los movimientos sociales que
incluian a los movimientos ecologistas, movimientos feministas, movimientos
de consumidores, etc. ya no bastaba con que las empresas y otras
organizaciones mostraran su buena voluntad (goodwill) con actos filantrépicos.
Era necesario que asumieran compromisos con los consumidores, el medio
ambiente o las minorias. Dicho de otra forma, que abrieran nuevas
oportunidades de relacion con dichos grupos en los objetivos de las

instituciones. De lo contrario, podrian ver en peligro su existencia.

Ante esta circunstancia se apunté a la necesidad de proporcionar a la
comunicacion un caracter mas estratégico; para ello debia constituirse como
una funcién esencial al igual que otras areas directivas de la organizacion, y

habria que someterla a una planificacion sistematica.
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4.3.2 Modelo DIRCOM o Direcciéon de Comunicacion

El modelo DIRCOM o Direccién de Comunicacién, que desde el punto de vista
académico ha sido tratado por autores como Van Riel (1997), D’Humieres
(1994), Costa (1995) o Argenti (2003), incide en la tesis que las organizaciones
poseen una identidad corporativa singular, que deben proyectar sobre el
mercado de la informacion para lograr el reconocimiento de sus publicos y
generar en ellos una imagen positiva. La teoria de la Direccion de la
Comunicacién o Comunicacion Corporativa destaca que toda la organizacion
debe presentar una personalidad coherente ante los ciudadanos (valga también
esta afirmacion también hacia los colaboradores o trabajadores de una
compania), como consecuencia de su condicion de entidad social. Para ello, ha
de integrar todas sus actividades de comunicacién, para que todas ellas
transmitan la misma misiéon y cultura corporativas. Cabe resaltar que la
proyeccién de una identidad coherente no basta con el manejo sistematizado
de la comunicacion externa. Es necesario también integrar la comunicacion
interna. En muchas ocasiones, la percepcion que los publicos externos de la
entidad se formen depende de la relacién que establecen con un empleado o
representante de la organizacién. Si el empleado no es participe de la
estrategia de comunicacion general, la empresa corre el riesgo de que difunda

una vision contradictoria.
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CAPITULO V
METODOLOGIA DE LA SISTEMATIZACION

Como metodologia del proceso de sistematizacion, primero contextualizaremos
a Atento en el mundo y en Peru entre enero y julio 2009, de una manera breve,
para luego entrar al eje fundamental de la sistematizacion, considerando los
pasos seguidos y dinamicas realizadas para su realizacibn como reuniones

interjefaturas, brainstorming, entre otras.

Se explicara también el proceso del desarrollo del mensaje y contenidos de
comunicacién, como parte del proceso de la campana de comunicacion interna,
segun las actividades programadas por la Direccién de Personas. Estas
actividades se describiran cronol6gicamente desde enero a julio, incluyendo

sus objetivos, logros y entrevistas a personas claves en este proceso.
Atento en el Mundo:

Atento, durante la primera mitad de 2009, era una compafia con presencia
multinacional en 17 paises y un soélido liderazgo en los mercados de habla
hispana y portuguesa. En ese sentido, Atento se posiciona como una de las

companias mas importantes del sector Contact Center y BPO en el mundo.

De igual forma, Atento a parte de ser un referente el sector Contact Center y
BPO desempefia un importante papel econémico y social en los paises en los

que esta presente.

Todo esto hace de Atento una empresa capaz de ofrecer a sus clientes un
extenso y variado portafolio de productos y servicios innovadores y de calidad.
Sus clientes contratantes, usualmente grandes corporaciones globales y
regionales, acceden a una ventaja competitiva basada en la cercania,

confianza y satisfaccién de usuarios finales.

Estas politicas de desarrollo sostenible, también afectan positivamente a sus
empleados y sin duda demostraron que sus posibilidades de desarrollo en los

paises donde Atento tiene presencia han sido de gran importancia.



Por facturacién, Atento mantuvo el tercer puesto entre las primeras comparias

del mundo el sector BPO/CRM (Bussines Processing Outsourcing)
Sector Contact Center en el Peru y el mundo*:

Hacia la primera mitad de 2009, el sector Contact Center a nivel mundial se
encontraba en un crecimiento moderado. En comparacién con otras industrias,
segun los expertos, este sector ha sabido soportar el escenario donde la crisis
mundial no la ha afectado sobremanera siempre que se encuentren nuevas
oportunidades de gestion con clientes.

Asimismo, este sector esta en la busqueda constante de innovadoras vy
novedosas maneras de generar un contacto més calido, transparente e ideal

para satisfacer las necesidades de los clientes contratantes de este servicio.

A continuacion, indicamos algunas acciones tomadas por el sector Contact
Center a inicios de 2009:

¢ Inversion de tecnologia para proporcionar mejor atencion.
e Interacciones a través de multiples canales de atencion.
e Crear mayores herramientas de automatizacion.

e Creacion de entornos de trabajo virtual que fomenten mayor

participacion de sus empleados.
e Gestionar mas al detalle la experiencia de los consumidores.
5.1 Atento en Peru:

Atento en Peru, durante la primera mitad de 2009, consigue importantes logros
comerciales asi como reconocimientos en su gestion de personas y de
responsabilidad social que la confirman como una empresa lider en el sector a

nivel nacional e internacional.

*Fuente: Memoria Corporativa 2009 Atento
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Logros Comerciales

Uno de los principales logros comerciales a inicios de 2009 fue el ingreso como
cliente de Edelnor, importante empresa de distribucién de energia en nuestro
pais. Con este ingreso, Atento en Peru logré abarcar un segmento en el que
aun no habia entrado: el sector utilities. Otro gran cliente que se incorpor6 al
portafolio de Atento fue Repsol, empresa global lider en el sector energético.
Asimismo, otras grandes compafias iniciaron operaciones con Atento como
Procter & Gamble y Citibank (las dos a inicios de abril 2009).

De igual forma, a inicios de junio de 2009, Movistar Chile y Praxair, grandes
companias en el sector telecomunicaciones y de distribucion de dioxido de
carbono, respectivamente, confiaron en Atento su gestiéon de clientes a nivel

nacional.

Cabe resaltar también que a inicios de julio de 2009, se cred una gestion
denominada Service Desk la cual se encarga de realizar la asistencia técnica
de centrales telefonicas o también denominadas Data Center a grandes
empresas entre los cuales se encuentran Grupo Romero, Scotiabank, Yell
Peru, Pro Futuro y el Proyecto Regional Mapfre, incluyendo éste ultimo la
atencion de clientes en Chile y México.

Reconocimientos:

En marzo de 2009, Atento en Peru fue reconocida como una compafhia que
promueve el ambiente de Responsabilidad Social Empresarial, tras someterse
voluntariamente a un diagnostico de RSE (Responsabilidad Social Empresarial)
a cargo del Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI) recibiendo el

distintivo de Empresa Socialmente Responsable.

De igual forma, Atento en Peru ingresé a 2009 siendo elegida, por cuarto ano
consecutivo, como un excelente lugar para trabajar, a partir del ranking que
elabora The Great Place to Work Institute.

Desde que en 2005 Atento decidiera someterse a los estandares de evaluacion

de GPTW, ha cosechado grandes reconocimientos, sin dejar de ser Peru la
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excepcién, compitiendo siempre con mas de cien empresas a las que se les

aplico los estandares internacionales de medicién de clima laboral.

Siguiendo la linea de reconocimientos, en febrero de 2009 Atento en Peru fue
galardonada con el Premio a la Empresa de Exportacion de Servicios mas
destacada de 2008. Este reconocimiento fue otorgado por PromPeru,
organizacién nacional que promueve el comercio internacional de empresas
peruanas. Cabe resaltar que es la primera vez que una empresa de servicios
Contact Center recibe este galarddn en los 30 anos de historia de este premio,
iniciativa de ADEX y el BCP (banco de Crédito del Peru).

5.2 Campainas de comunicacion interna de Atento en Peru para
la Direccion de Personas, durante el periodo enero — julio 2009:

Ya con un contexto sobre el desarrollo de las actividades comerciales mas
importantes de Atento en el mundo y en el Perq, asi como los reconocimientos
mas importantes que tuvo Atento en Perud, describiremos las principales
actividades realizadas por la Direccion de Personas de Atento en Peru en pro
de la motivacion, fidelizacién y desarrollo de sus colaboradores.

Estas actividades las podriamos dividir por meses de ejecucién (enero a julio),
por jefaturas o instancias que organizaban dichas actividades (Motivacion,
Formacion, Bienestar) y por dimensiones a trabajar segun el GPTW

(Camaraderia, Orgullo, Transparencia, etc.).

Para el caso particular de esta sistematizaciéon y considerando especificamente
los mensajes y el tono de voz a estudiar, sistematizaremos la experiencia en

funcion de los meses de realizacion y los objetivos propuestos.

Las campanas de comunicacién interna en Atento, por lo general, van en

funcién de las actividades de la Direccion de Personas (Recursos Humanos).

Sin embargo, existen otras actividades como eventos corporativos o
actividades que incluyen temas de responsabilidad social que son organizadas

y realizadas por la Jefatura de Comunicacion e Imagen. Ahora haremos una
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breve sintesis del proceso de concepcion de una actividad hasta la llegada de

la misma a la Jefatura de Comunicacién e Imagen:

1° En Comité Direccion (reunion donde se junta el Gerente General con los
Directores de Negocio y Estructura) se definen las actividades tanto

comerciales como de personas para el proximo mes.

2° La Directora de Personas, luego de definir en Comité de Direccidén las
actividades, se reune en comité con sus Gerencias (Gestion del Talento,
Administracion de Personal y Calidad), asi como con la Jefatura de Motivacion
y Fidelizacidn para proyectar y realizar las actividades.

3° El Area o Jefatura (segun cada gerencia) que organiza la actividad o el
programa, desarrolla los objetivos del mismo y el cronograma de actividades
que incluyen las fechas de lanzamiento y de realizacién de los talleres,

sesiones 0 acciones en general. Para esto, todo lo desarrollado debe ir

acorde con las iniciativas estratégicas de Atento en temas comerciales y

de gestion de personas.

4° Esta actividad, se presenta en comité de Direccion de Personas para su
aprobacion.

5° Al ser aprobada la actividad, la Jefatura o area encargada de la actividad
comienza a realizar las coordinaciones segun sea al caso: contactar con
proveedores si es una actividad de motivaciéon o bienestar que incluya la visita
de invitados, coordinar con las gerencias de negocio en el caso sea una

actividad que requiera la participacion de Asesores en distintos horarios, etc.

6° En esta etapa, la Jefatura encargada solicita a la Jefatura de Comunicacion
e Imagen para realizar la difusion de la actividad. Al programar la reunion, ésta

gira en torno a los siguientes temas:
e Diseno e impacto visual
e Afiches muy llamativos

e Hacerlo rapido (dos dias)
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e Frases pegajosas

7° Al finalizar esta etapa no se han tratado los siguientes temas importantes
para la realizacion del plan de comunicacion interna y que hasta el final del

paso 6, no han sido debidamente expuestos:
e Objetivos del programa o actividad.

e Qué publicos impactaremos (Asesores de Servicio, Administrativos,
Mandos)

e Qué pilar o valor de Atento se mostrara o reforzara.
e Qué dimensiones del GPTW (Great Place to Work) se trataran.

De igual forma, la rapidez con la cual son solicitados responde a una
inmediatez de parte de la Direccidén de Personas por realizar las actividades sin

un estratégico plan de accidon no so6lo en términos de tiempo sino de

impacto. En ocasiones, mas de tres Jefaturas han desarrollado una actividad el
un mismo dia y hora dentro de las instalaciones de la compania tomando
mucho esfuerzo y tiempo, asi como disputando un publico (con ayuda de la

Jefatura de Comunicacion e Imagen) para que asista a cada actividad.

Ahora nos detendremos en un punto que sera una constante en el desarrollo
de las actividades en Atento: tiempo de desarrollo del plan de
comunicacion de las convocatorias o actividades. Mi objetivo en esta etapa
es ilustrar el proceso del desarrollo del plan de comunicacién y por ende del
mensaje a utilizar. Cabe resaltar que este proceso se repite para todas las

actividades organizadas por la Direccion de Personas:
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Desarrollo de los mensajes en la Campaia de Comunicacion Interna:
Luego de todo lo expuesto, explicaré mi participacidén en este proceso:

Nos reunimos (equipo de comunicacién e imagen) para definir el plan de

comunicacion dirigido a los colaboradores de la siguiente manera:

Brainstorming y desarrollo del mensaje: Si es una campafa nueva, es
necesario crear un concepto y un slogan acorde con los objetivos del programa
o actividad de la Jefatura y alineados a los objetivos de Atento. El mensaje y
tono de voz que resulte de este proceso, sera de vital importancia para

identificar a la campana y que refleje sus objetivos a mediano y largo plazo.

En esta etapa, consideramos los mensajes principales a resaltar llevandolos
siempre a un lenguaje coloquial y propio de nuestro mayor publico
objetivo como son: estudiantes universitarios y en menor medida, egresados

universitarios y de nivel técnico (personas de 18 a 25 afnos).

De igual forma, detallaremos los dos aspectos basicos o fuentes basicas de

consulta para definir la estructura del mensaje:

-El Brand Voice o voz de marca que Atento a nivel corporativo propone para
manejar los mensajes internos para sus colaboradores es una dimension que
se maneja luego de definir los objetivos de la campana. Las caracteristicas que

llevan los mensajes son:

Humano: Resalta el darle un toque personal calido y amistoso a los mensajes.
Deben ser de tipo conversacional y normal, es decir de la manera en cémo se
habla. También debe ser interesante y agradable. A través de estos mensajes,
hacerlos parte de un equipo, hacerlos aliados y amigo, haciéndolos ver a ellos

como personas en las cuales se puede confiar.
Seguro: Alentador, tranquilizador, creativo y positivo.

Inteligente: El lenguaje debe ser claro y sencillo, que simplifique las cosas,

dinamico innovador, atento.
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-Las dimensiones Great Place to Work son otro aspecto en el desarrollo del
mensaje. Luego de definir el objetivo del programa y perfilar el tono de voz en
el mensaje, se alinea lo mejor posible a una dimension del GPTW. Este
mensaje puede ser otro que refuerce al mensaje principal y que se refiera a los
beneficios, oportunidades o aspectos que Atento pretende trabajar en los
colaboradores.

A continuacion muestro de una manera general las dimensiones del GPTW y

sus principales ambitos de accion en una compania:

Dimensiéon Como funciona en el lugar de trabajo

Credibilidad

# Laz cormunicaciones son abiertas v accesibles
# Eriste cormpetencia en la coordinacian de los recursos hurnanos v rateriales
# Se tiene integridad en llewar a cabo la wision con consistencia

A 4 T

Respeto

* S respalda el desamullo profesional w se muestra agradecimienta |
# Se inwalucra a los colaboradores en las decisiones que les afectan

# Se rnuestra consideracidn por los colaboradores corna individuos
COn SUs interazes patticulares

Imparcialidad

# Equidad — Tratamiento parejo para todos en lo que hace a los reconocimientos
# Imparcialidad — Auzencia de Favaoritizmo en las contrataciones v pramociones
» Justicia — Ausencia de discriminacion v acceso a recanisros de apelacian

X N Z

Orgullo

# En el trabajo petsonal, por el trabajo individual
# En &l trabajo producida por el equipa o por la ermprasa
# En los productos de la organizacidn w su posicionanienta en la cornunidad

Camaraderia

# Se puede ser uno mismio
# Socialmente arnigable v atmdsfera de bisnvenida
& Sentida de Familia o de equipo

Fig. 26 Dimensiones GPTW. Archivo de la Direccion de Personas de Atento en Per.
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Al finalizar esta parte del desarrollo del mensaje, la propuesta grafica y
proceso de difusion del plan se desarrollan progresivamente. También
indicaremos las otras etapas del proceso de una manera breve ya que ellas

permiten el posicionamiento del mensaje en los colaboradores:
Propuesta Grafica

Luego de definir el mensaje el encargado del disefio y la parte grafica de la
Jefatura realiza la propuesta gréfica del afiche, banners interactivos y fotos
para la intranet Atento Vox. Esta propuesta incluye los tipos de letra (The Sans
Correspondence), fuentes y colores corporativos, asi como el uso de imagenes
(colaboradores en distintas actitudes, segun lo que se programe) que

identificaran la campana.

En esta parte también se define el uso del logo Atento u otros logos que
puedan acompanar la informacién (como el logo de GPTW indicAndonos como

una empresa con cinco afnos en el ranking de las mejores).

AXTerd10

Fig. 27 Logo Oficial de Atento. Archivo de la Jefatura de Comunicacion e Imagen.
Difusion de la campafa en las sedes de Atento.

Paralelamente, definimos dentro del equipo a un encargado de llevar
campana, el cual realizard los textos para todos los materiales y medios
internos. En conjunto con el disenador realizara la publicacion de estos y la
respectiva difusidon en los plazos establecidos. Asimismo, coordinara con las
Jefaturas de la Direccion de Personas cambios, sugerencias o contratiempos
durante periodo previo a la difusién e inauguracién del evento. Asimismo, como
encargado de la campana, con la ayuda del equipo de comunicaciones, realizd
el despliegue del material grafico a todas las sedes de Atento en Lima. La
Intranet y Mailing se monitorean desde la misma sede central.
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Soporte con medios de comunicacion alternos y grupos clave para

difusion.

A parte de los medios de comunicacién interna en Atento, nosotros reforzamos
la difusion de las actividades a través de los denominados Encargados de
actividades en las gerencias de negocio. Estas personas se encargan de
reforzar la comunicacion en sus respectivas gerencias y motivar la participacion
de sus comparneros en estas actividades. Asimismo, existen en las distintas
jefaturas de negocios las denominadas Intranets de los Servicios, que son
espacios donde nuestros colaboradores consultan la informacién netamente de
su respectiva gestibon con un espacio para promocionar las actividades

transversales de la compafnia.
Refuerzo de la difusion de la actividad.

Un dia previo y durante el desarrollo de la actividad (en el caso de ser
necesario), se envian recordatorios via correo electrénico a todos los
colaboradores. De esta manera, se refresca la mente de nuestros publicos
participantes.

Medicion de la campana e impacto.

Al finalizar la campana, se realiza una encuesta de satisfaccion dirigida a la
Direccion de Personas para conocer su conformidad sobre el plan de
comunicacion (en términos de plazos y alcance) y en algunos casos una

encuesta de satisfaccion para conocer la percepcion de los colaboradores.
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5.3 Mensajes de las campainas de comunicacion interna en las
actividades de la Direccion de Personas.

A continuacién detallaremos los momentos claves y actividades mas
importantes durante los meses de enero a julio 2009. De esta manera,

podremos ilustrar con ejemplos practicos el proceso comentado anteriormente.
Enero — Febrero — Marzo

Programa En Carrera

Este programa nacié a inicios de 2009 con el objetivo de identificar a los
mejores Asesores de Servicio para formarlos como futuros supervisores. De
esta manera, la compania promueve el desarrollo y la formacién continua de
sus colaboradores permitiéndoles acceder a un programa con beneficios a
mediano y largo plazo. Entre los cursos que llevan los colaboradores
seleccionados se encuentran; Gestion Operativa de los Servicios, Planificacién
de los servicios, Gestion de Clima Laboral, Habilidades comunicativas,
Liderazgo, Coaching, Gestién de Proyectos, Trabajo en equipo y Relaciones
Laborales.

A continuacion detallamos algunas caracteristicas del programa:
Publico objetivo: Asesores de Servicio de Atento Perd.

Cliente: Jefatura de Seleccion y Capacitacion.

Tiempo de difusiéon: Segun requerimiento de area de Seleccion.

Medios utilizados: Carteleras / Atento Vox / Mailing / Intranets de Servicios /
Encargados de Clima Laboral.

Convocatorias realizadas entre enero y julio: 2 convocatorias

Tiempo de desarrollo del plan de comunicacion de las convocatorias o
actividades: 1 semana segun plazo

Nombre del programa y mensaje: “En Carrera — la ruta para ser
Supervisor”. Pensado y propuesto bajo las premisas del mensaje y tono de
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voz de Atento que desean mostrar a los Asesores de Servicio de una manera
clara y directa que estan en un proceso que les brindara beneficios. Asimismo,
el toque es mas personal y coloquial, ligado a la dinamica y velocidad de

acceso a la informacion de la presente generacion.

Asimismo se indica en el texto: Si tienes ganas de crecer, aprender y
entrenarte... De esta manera incluimos la dimension de imparcialidad de
GPTW para evidenciar un proceso claro, sin favoritismos y que esta abierto a
todos por igual. El tono es activo e imperativo ya que motiva la participaciéon
para un desarrollo personal y laboral.

Fig. 28. Logo del programa En Carrera en Atento. Archivo Jefatura de Comunicacién e

Imagen.
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iEsta es tu
«Woportunidad!

Si tienes ganas de crecer en Atento, de aprender, de entrenarte
para ser Supervisor y estas listo para asumir este reto entonces
postula al Programa "En Carrera™ porque Atento esta
conformando un equipo que serd preparado para cubrir las
vacantes internas que se abran de Supervisores.

Ingresa a Viox - Articulos para conocer los detalles del programa.
Para postular directamente, ingresa al boton Convocatorias Internas.
Espera las charlas que se ofreceran para obtener mas informacion.

*Los resultados del proceso, etapa por etapa, m 5
seran publicados en nuestros medios internos O:

Fig. 29. Afiche del programa En Carrera en Atento para Carteleras Informativas. Archivo
Jefatura de Comunicacién e Imagen Atento en Per0.

Fig. 30. Segunda promocion graduada del programa En Carrera en Atento. Archivo Jefatura de

Comunicacién e Imagen Atento en Perd.
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Feria Estudiantil 2010:

La Feria Estudiantii en Atento es un evento que congrega a mas de 50
instituciones privadas de Lima las cuales tienen convenio con Atento para que
sus colaboradores puedan realizar estudios de pre grado y post grado a precios
especiales. Asimismo, durante la realizacidén de la Feria se desarrollan talleres
y las denominadas Conferencias Magistrales con invitados expertos en las
distintas especialidades como Marketing, Atencion el Cliente, etc. Esta feria ya
se viene desarrollando en Atento desde el 2008 y cuenta con mucha acogida
en las sedes de Atento en Lima donde se realiza: Campus La Molina,
Naranjal, Washington e Higuereta.

A continuacion detallamos algunas caracteristicas del programa:
Publico objetivo: Colaboradores de Atento Perl en general.
Cliente: Jefatura de Formacién y Desarrollo.

Tiempo de difusion: Una Semana previa al evento.

Medios utilizados: Carteleras / Atento Vox / Mailing / Intranets de Servicios /
Encargados de Clima Laboral.

Ferias por realizar: 2 al afo (enero y agosto)

Tiempo de desarrollo del plan de comunicacion de las convocatorias o
actividades: 1 semana segun plazo

Nombre de la actividad y mensaje: 5° Feria Estudiantil Atento. Este
nombre se utilizd6 desde un inicio para distinguir esta actividad de una manera
directa y que denote un sinnimero de oportunidades para los colaboradores en

temas de estudio y desarrollo profesional.

El mensaje: “Tenemos beneficios especiales y unicos en Atento”
corresponde a la dimension GPTW de Respeto en la cual indica la
preocupacion por la empresa por brindar a sus colaboradores un valor

agregado a su desempeno
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Informate sobre las instituciones con las que tenemos
cenvenios y descuentos y participa de las Conferencias
Magistrales para tu desarrollo profesional.

Cronograma Conferencias Magistrales 16 y 17 de julio

Fecha Hora Conferencia Expositor Institucién
o8dejulic  06:00p.m.aB00p.m.  Marketing de Servicios  Rafael Su-Nobrega Universidad San
Arima Ignacio de Loyola USIL
09dejulio  11:00a.m. a13:00 p.m. Call Center: Ing. Boris Fernandez Universidad
El secreto de la venta Quiroz Norbeth Wiener
09 de julio 03:00p.m.a5:00p.m.  Manejo de las emociones Ing. José Antonio Centrum
enelentorno laboral  Espinoza
09 de julio 6:00 p.m, a 8:00 p.m. Falta informacién Rodolfa J. Cremer UPC

Lugar: 5alén de Uses Miiltiples (SUM) Campus La Molina
Inscripciones, a traves de Atento Vox, los pasos son los siguientes:

Ingresar a En directa con tu usuarioy contrasefia del GAP,
siguiendo la siguiente ruta: Aplicaciones Atento Perii o Sucursal/
Sistemas de RR.HH/ En Directo/ Formacion/ Procesos/ Conferencia
Magistral

Tenemos beneficios especiales y tnicos para ti. ATer10:

Fig. 31. Afiche de promocion de la 5° Feria Estudiantil 2009. Archivo Jefatura de Comunicacién
e Imagen Atento en Per(.

Fig. 32. Colaboradores de Atento participando en la 5° Feria Estudiantil 2009. Archivo Jefatura
de Comunicacién e Imagen Atento en Pera.
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Abril — Mayo - Junio

Desconéctate:

Esta actividad se realiza los ultimos viernes de cada mes y tiene como objetivo
brindar un espacio de relax y sano entretenimiento a los colaboradores de
Atento.

A continuacion detallamos algunas caracteristicas del programa:
Publico objetivo: Colaboradores de Atento Perl en general.
Cliente: Jefatura de Motivacion y Fidelizacion.

Tiempo de difusion: Una Semana previa al evento.

Medios utilizados: Carteleras / Atento Vox / Mailing / Intranets de Servicios /
Encargados de Clima Laboral.

Periodicidad: Todos los ultimos viernes de cada mes.

Tiempo de desarrollo del plan de comunicacion de las convocatorias o
actividades: 1 semana segun plazo

Nombre de la actividad y mensaje: Desconéctate. Este nombre nacié con la
idea de recrear un espacio donde los colaboradores, puedan estar
desconectados o no estar realizando la atencion via telefonica (en sus horas
libres y/u hora de salida) para descansar, divertirse y disfrutar de talleres o

programas como baileton, pilates, manualidades, etc.

El mensaje: “Diversion y comodidad en tu centro de trabajo” corresponde a
la dimension GPTW de Camaraderia que se refiere a evidenciar una
atmoésfera socialmente calidad y amigable donde el sentido de familia y de
equipo se demuestre en las actividades programadas.
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‘ﬂ en ol

Je traemes Cos viewnes Descanectadaes.

FPrepdnate para la primena edicidn del Dia D, este 24 de abinil,
donde tenemes para ti: Pilates, Jalleves Tnnovaderes: Econego-
cies, Camedias Jeatrales, Miisica en vive y Maratin de
Baile. Fabrd serpresas pava bos panticipantes.

Ingresa a Vox para conocer los horarios .r-
-
de estas actividades. A MO .

tirar a partir del 27 de abril

Fig. 33. Afiche Promocional del Programa Desconéctate en Atento. Archivo Jefatura de

Comunicacién e Imagen Atento en Perd.
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Dia del Padre:

Evento realizado todos los afios con el objetivo de celebrar el Dia del Padre
con los trabajadores papas de la compania.

A continuacion detallamos algunas caracteristicas del programa:
Publico objetivo: Papas Colaboradores de Atento Perl en general.
Cliente: Jefatura de Motivacion y Fidelizacion.

Tiempo de difusion: Una semana y media previa al evento.

Medios utilizados: Carteleras / Atento Vox / Mailing / Intranets de Servicios /
Encargados de Clima Laboral.

Periodicidad: Una vez al ano.

Tiempo de desarrollo del plan de comunicacion de las convocatorias o

actividades: 1 semana y media segun plazo.

Nombre de la actividad y mensaje: Dia del Padre. Demuestra el Super
Papa que llevas dentro. Este mensaje invita activamente a todos los padres a
demostrar su fuerza y destreza en las actividades y juegos programados,
haciéndolos también parte importante de esta celebracion y razén de ser del

evento.

El mensaje: “Aqui celebramos eventos especiales” corresponde también a
la dimension GPTW de Camaraderia que se refiere a evidenciar una
atmoésfera socialmente calidad y amigable donde el sentido de familia y de

equipo se demuestre en las actividades programadas.
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&l Shpar '\.ﬂﬁ
qus llevas cﬂm

Te esperamos en la celebracién del Dia del Padre
eha tus siper hahbilidades-

Para quc POﬂgﬁS a PY‘L\
Miércoles 17 de jumio:
Direccitin de Megoeios Mulnsntcr—f)c&lua;dlzados
Direccion BPO - 2 Lima
Direccion de Adnnnumn.mn y Finarezas
Diireccion de P
Gereneia de Sjslrn\n.s )rTcmu'lcugm

Horx: og:o0 pa- (Borz exacta)

Jueves 18 de junio:
Direccion de Megocios Grupo TdP

Horo: 04700 P (hora exacta)

Lugar:
Cancha de céspec

Solicita tu pase de mETeso s w
apaye ¢ admunistraftvo.

Ingresa & Atento Vo para mas
il GITTACOn.

Para garantizar t diversion 4
d 100 | to recomedanios

asistir con polo ¥ zapatillas.
ATerto:

Fig. i i
g.- 34. Afiche de Invitacién al Evento del Dia del

Comunicacién e Imagen Atento en Per( Padre 2009. Archivo Jefatura de

Fig. 35. Papas de A
. tento ‘
A ’ celebrando en su dia. Archivo Jefat I
tento en Perd. atura de Comunicacion e Imagen
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Dia del Madre:

Evento realizado todos los afos con el objetivo de celebrar el Dia de las
Mamas Atento.

A continuacion detallamos algunas caracteristicas del programa:
Publico objetivo: Mamas Colaboradores de Atento Peru en general.
Cliente: Jefatura de Motivacion y Fidelizacion.

Tiempo de difusion: Una semana y media previa al evento.

Medios utilizados: Carteleras / Atento Vox / Mailing / Intranets de Servicios /
Encargados de Clima Laboral.

Periodicidad: Una vez al ano.

Tiempo de desarrollo del plan de comunicacion de las convocatorias o

actividades: 1 semana y media segun plazo.

Nombre de la actividad y mensaje: Dia de la Madre. Una Mama Atento, una
Mama Estrella. Este mensaje pretendié generar en todas las madres la
sensacion de ser lo mejor en el mundo, de iluminar un camino, la vida y de ser

especial.

El mensaje: “Aqui celebramos eventos especiales” (que siempre acompana
los textos en la intranet) corresponde también a la dimension GPTW de
Camaraderia que se refiere a evidenciar una atmosfera socialmente calidad y
amigable donde el sentido de familia y de equipo se demuestre en las

actividades programadas.
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Una Mama Atento,
_ Una Mama Estrella

Porque ilum;
que duminyg flUestros dias, porque guies o

orque
! porque nos Qrgas de energia, porque siempse

e & f

Feli7 Dfamf‘@

Celebra tu dia como una. estrella.
ié de mayo:
%:::fgl;? ge !Eicgn{ius Multisector-Deslocalizados
inBPO ~Lima
[D)laziif;ﬁ: de Administracién y Finanzas
ireccion de Personas
]Igl&rxilclr‘a Soporte a lasVentas
ves 7 de de mayo:
Bf:cn?én de Negocios Grupo TdP
Lugar: Comedor del Campus
Hora: 4:30 p-m-

Retirar a partic del Rde .

Inférmate sobre el dia de tu celebracidn y las actividades previas
(Taller de Belleza, Taller de Masajes y Entre Nosotras) con tu
apoyo admunistrativo.

Fig. 36. Afiche de Invitacion al Evento del

Comunicacion e Imagen Atento en Pera.

+

Dia de la Madre 2009. Archivo Jefatura de

Fig. 37. Mamas de Atento celebrando en su dia. Archivo Jefatura de Comunicacion e Imagen

Atento en Per.
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Atento a tu Salud:

Actividad mensual inaugurada en enero 2009 organizada con el objetivo de
traer distintas especialidad médicas para que los colaboradores, sin salir de su
centro de trabajo, puedan atenderse segun sus necesidades. Para esta
actividad Atento entra en convenio con instituciones publicas de salud como el

MINSA o también privadas como Clinicas y farmacias.

A continuacion detallamos algunas caracteristicas del programa:
Publico objetivo: Colaboradores de Atento Peru en general.

Cliente: Jefatura de Bienestar Laboral.

Tiempo de difusion: Una semana previa al evento y durante el mismo.

Medios utilizados: Carteleras / Atento Vox / Mailing / Intranets de Servicios /
Encargados de Clima Laboral.

Periodicidad: Una vez al mes.

Tiempo de desarrollo del plan de comunicacion de las convocatorias o

actividades: 1 semana segun plazo.

Nombre de la actividad y mensaje: Atento a tu Salud. Este mensaje claro,
directo y coloquial es también el nombre de este programa que incluye todas
las actividades de salud (incluida la de vacunacion o visita de representantes
de instituciones de salud) en pro de una mejora de la calidad de vida de los
colaboradores.

El mensaje: “Comprometidos con el cuidado y la prevencion de tu salud”
corresponde a la dimension GPTW de Respeto referida a mostrar interés en

los intereses muy particulares de todos los colaboradores.
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Atento a.tuiSalud
NOVIBEMIBRE

=

- Hepatitis By Tétano  Nutricién (Consultorio)
Vacunacion Gratuita
Hora:9am.—1pm.
(Tercera dosis) Chequeo Médico Anual
Hora:9am.a1pm. OH
oreTam atpm para afiliados a EPS
Nutricion (Taller

Est s ctivid
desalud preventiva, hemos programado el Chequeo Médieo Anual para loz
i 5lo Tit i f

Especializado) « Nutricién (consultorio)
+ Masajes Relajantes Exdmenes de Laborator

Hora:2p.m.a5p.m.

nes 22 de Mayo.

Hora:9 am.—5p.m.

7y = Lugar : Sala de Descanso Procedimianto:
Lu ar = To Im - Toma de muestra de laboratorio (en ayunas).
= + Despistaje de cancer de - Haberse inscrito a la EPS hasta el 31 de Marzo del 2009
- Envid de resultados a correo personal.
Mama _ Atencin por orden de llegada.

Mayor Informacién Anexo Hora:9am.—-5p.m.

7482 (Bienestar Laboral) 7160 « Nutricién (Taller
(Topico) Espedializado) 7
Hora: 9:00 a.m.—2:00 p.m. 103 resultados consta de: Hemograma complets,
glucosa, colesteral, orina completa, trigliceridos, LY
I.a alendén serealiré Lugar: Sala de DeSCanSO HDLeolesterol, realizados por Laborateric Suiza Y
por orden de llegada. o “r
Recusrds
La édi b

4 para * :
Comprometidoscon la PI’GM c"nwlhulmmuﬁn[ﬁ:iw del Campus).

Direccién de Personas IE‘”’ AWOJ ‘ ST

Fig. 38. Afiches promocionales del programa Atento a tu Salud 2009. Archivo Jefatura de

Comunicacién e Imagen Atento en Perd.

2N

Fig. 39. Colaboradores participando de Atento a tu Salud 2009. Archivo Jefatura de

Comunicacién e Imagen Atento en Perd.
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Julio

Julio Peruanisimo:

Actividad anual realizada en el mes de julio con el objetivo de celebrar las

Fiestas Patrias motivando la integracién de todos los colaboradores.
A continuacion detallamos algunas caracteristicas del programa:
Publico objetivo: Colaboradores de Atento Perl en general.
Cliente: Jefatura de Motivacion y Fidelizacion.

Tiempo de difusion: Un mes.

Medios utilizados: Carteleras / Atento Vox / Mailing / Intranets de Servicios /
Encargados de Clima Laboral.

Periodicidad: Una vez al ano.

Tiempo de desarrollo del plan de comunicacion de las convocatorias o
actividades: 1 semana segun plazo.

Nombre de la actividad y mensaje: Julio Peruanisimo. Este mensaje
ensalza el valor del mes de julio y la importancia de celebrarlo como todo un

peruano.

El mensaje: “Entretenimiento, diversion y comodidad en tu centro de
trabajo” corresponde a la dimension GPTW de Camaraderia la cual también
se refiere a motivar las actividades de integracién y el trabajo en equipo en una

compafnia.

94



7! 9@ . ”NUL?O n;
PGRUSNiSTME)-

Vive este julio Peruanisimo con alma, corazén y vida

MiéRcoLeS 17

Almuerzo Criollisimo en Sodexo
Hora: 12:30 p.m.
Sodexo nos sorprendera con un Criollisimo

=2~ MiéRCOLES 22

Desfile de Trajes Tipicos
Hora: 8:30 a.m.

Todos Somos Peru

Participa formando la bandera del Perd, tienes
que venir con una prenda roja o blanca

Hora: 09:00 a.m.

Lugar: Cochera jUeveS 23

jAl centro y pa’ dentro!
(Preparacion de Tragos Tipicos)
Hora: 4:30 p.m.
Lugar;(")??????7??????7?7?????77?777?7?7

VieRNgS 24

Almuerzo Criollisimo en Sodexo
Hora: 12:30 p.m.
Sodexo nos sorprendera con un Criollisimo

1Y esto no es todo... preparate para mas diversion! mo i)

Entretenimiento, diversion y comodidad en tu centro de trabajo.

Fig. 40. Afiche de actividades por Fiestas Patrias. Archivo Jefatura de Comunicacion e Imagen
Atento en Peru.

Fig. 41. Foto oficial de las Fiestas Patrias 2009 en Atento. Archivo Jefatura de Comunicacion e
Imagen Atento en Pera.
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Atento a tu Talento:

Esta actividad nace con el objetivo de motivar la creatividad y el talento de los
colaboradores a través de un show de talentos donde las gerencias formen

equipos y concursen para llegar a la gran final.

A continuacion detallamos algunas caracteristicas del programa:
Publico objetivo: Colaboradores de Atento Peru en general.

Cliente: Jefatura de Motivacion y Fidelizacién.

Tiempo de difusion: 03 meses (tiempo de duracion de las actividades)

Medios utilizados: Carteleras / Atento Vox / Mailing / Intranets de Servicios /
Encargados de Clima Laboral.

Periodicidad: Una vez al ano.

Tiempo de desarrollo del plan de comunicacion de las convocatorias o

actividades: 2 semanas segun plazo.

Nombre de la actividad y mensaje: Atento a tu Talento - Demuestra el
artista que llevas dentro. Mensaje que promueve la participacién de los
colaboradores con afinidad al canto, musica o teatro en equipos para que
representen a sus gerencias en este evento de indole corporativo (se repite en
todos los Atento del mundo)

El mensaje: “Entretenimiento, diversion y comodidad en tu centro de
trabajo” corresponde a la dimension GPTW de Camaraderia la cual también
se refiere a motivar las actividades de integracién y el trabajo en equipo en una

compafnia.
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iemuertrofellArtizta

Ta\e“tc‘l En esta renovada edicion

de Atento a tu Talento - 2009
encontrards mas diversion,
mas entretenimiento y 4§
mas talentos.

.

Inscribete con
el delegado de
tu gerencia.

{ }_) nmm {Entretenimiento, diversian y comodidad en tu centra de trabajol
Wo : Ra'uy !'.’DL“!“M. oo

Direccién de Personas

Fig. 42. Afiche promocional del Show de Talentos 2009. Archivo Jefatura de Comunicacion e
Imagen Atento en Pera.

BT

Fig. 43. Colaboradores de Atento de la categoria de Teatro en la Gran Final. Archivo Jefatura
de Comunicacién e Imagen Atento en Peru.
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Encuestas de Satisfaccion del Area de Comunicacién e Imagen:

Este es el resultado de una encuesta realizada en febrero de 2009 a todas las
jefaturas de Atento Peru y Atento Sucursal (Dos sedes de Atento en Peru en

Lima) respecto a su satisfaccion con la Jefatura de Comunicacion e Imagen.

Satisfaccion con el drea

1007 4
S0 4

0% 4

O Satisfaccién

IMNevtro

M Insatisfaccién

24%

Peri Sucursal

Fig. 44. Resultados de Satisfaccién, Jefatura de Comunicacion e Imagen. Fuente: Presentacién
Semestral 2009 de la Direccion de Personas.
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CAPITULO VI
RESULTADOS DE LA SISTEMATIZACION

Como primeros resultados se puede tener en cuenta lo siguiente:

- El desarrollo de mensajes dentro de un proceso de comunicacion para
trabajadores de una compania debe siempre tener la pauta y el sustento
de la Gerencia General o Comité de Direccion. De esta manera,
garantizamos que los mensajes sean el reflejo de los objetivos que

deseamos lograr.

- Asimismo, el tono voz y sus caracteristicas, sean cuales sean, debe ser
un factor importante para identificar a la compafia y crear una imagen
corporativa interna. El mensaje y el tono de voz reforzara también las
imagenes a utilizar y la estrategia a seguir por la Direccion de Personas

o Direccién de Recursos Humanos.

- De acuerdo al publico objetivo, en este caso personas de 18 a 25 anos,
es necesario contextualizar los mensajes y adecuarlos a un lenguaje
coloquial y respetuoso, propio del publico al que va dirigido y
manteniendo la identidad corporativa dada al tono de voz y a la

comunicacion con nuestros publicos.

- Las comunicaciones deben ser parte de la estrategia y no un eslabén
mas y tomado en cuenta el final. Las comunicaciones deben no sélo
servir para saber como comunicar, sino también cuando, dénde, a
quién y en qué momento es oportuno hacerlo. Sin una estrategia de

comunicacion sélida, los mensajes caeran en el vacio.

- Los mensajes en la comunicacién interna y dentro de la estrategia
pueden motivar a los publicos, pero es necesario también compenetrar a
todos los mandos en la organizacién para que esta motivacion se
ejemplar y no s6lo de momento (los mandos deben dar el ejemplo y ser

los primeros canales de comunicacion directos).



Las comunicaciones internas, los mensajes y la estrategia fomentara la
formaciéon de una cultura organizacional propia que sea identificable

desde el tono de voz hasta grandes imagenes o afiches publicados.

La Direccion de Personas y la Jefatura de Comunicacion e Imagen
deben disefar desde un principio las actividades a realizar. Esta practica
traera mayores resultados ya que el area de Comunicaciones podra
hacer conocer el sentir de los colaboradores por su acercamiento a los
mismos (a través de buzones virtuales) y se podran definir mejores

estrategias
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CAPITULO VI

BALANCE DE LA EXPERIENCIA PROFESIONAL

En mi desarrollo profesional he encontrado nuevas dinamicas de trabajo en
equipo y participaciéon del personal que me han ayudado a resolver diferencias
en el aspecto profesional como las reuniones con personas de caracteres
distintos, niveles de formacién diferentes asi como con responsabilidades y
objetivos propios que en un inicio pugnan por sobresalir, pero que al finalizar la
reunion o proyecto han entendido que el objetivo fundamental es el de la
organizacion.

Principalmente en la gestion de comunicaciones en un contact center con un
publico joven, el desarrollo de los mensajes debe ser dinamico y llegar a tiempo

(asi como su respuesta) a través de todos los canales posibles.

Dentro de mis logros obtenidos, puedo destacar la creacién de tres grupos
fundamentales de interés que sirven de apoyo para la difusion de mensajes en
toda la compania. Al fidelizar a estos grupos, he logrado que la Jefatura de
Comunicacién e Imagen fortalezca su alcance a mas colaboradores y genere
contenidos que tengan un mayor impacto en la poblacién a la cual se dirige.
Entre ellos se encuentran uno creado por la misma Jefatura de Comunicacién e
Imagen (Corresponsales Vox) y dos ya existentes pero orientados con nuestra
dinamica (Apoyos Administrativos o también conocidas como secretarias y
Encargados de actividades en la Gerencias).

Los Corresponsales Vox llevan el nombre de la Intranet (Atento Vox) y son
colaboradores que trabajan en la gestidén operativa pero que en su tiempo libre
y voluntariamente cubren los distintos eventos de la compafia. Toman
fotografias y redactan articulos que, previa revision mia, son publicados en
nuestros medios de comunicacién interna. Esta dinamica genera mas sentido
de pertenencia con la organizacion y permite contar con un corresponsal por
gerencia que sea referente de todos los mensajes y por lo tanto iniciativas de la

compafia ya que son voceros en sus respectivas jefaturas.



Los Apoyos Administrativos y Encargados de actividades internas (0jo, no
pertenecen a recursos humanos) se encargan basicamente de organizar los
eventos internos como premiaciones, paseos de integracion, concursos en sus
mismas jefaturas. De igual forman a través de ellos, enviamos toda la
informacién de la compania para que pueda llegar a mas colaboradores en sus

distintas reuniones semanales.
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CAPITULO VII
APORTES DE LA SISTEMATIZACION REALIZADA

8.1 A nivel Tedrico-Conceptual:

El desarrollo de mensajes y el tono de voz en la implementacién de campanas
de comunicacion interna, me han permitido conocer mas sobre las tendencias
de comunicacion en una organizacion del rubro contact center. Esta
experiencia me ha permitido conocer nuevos conceptos como los de
stakeholder, brand guardian, tono de voz, empresas b2b, b2c y Core Business,
por mencionar los mas importantes. Si bien es cierto que estos conceptos se
aplican ya en bibliografia especializada en temas de comunicacion, mi
aplicacion de los mismos se generd en la practica de mi experiencia
profesional. Asimismo, he podido conocer procesos de comunicacién que
responden no solo a una sino a la mixtura de dos o mas teorias de la
comunicacion y las organizaciones. Es por ello que es necesario entender la
comunicaciéon como un ente transversal y no limitado a un departamento o

jefatura.

Las teorias de la comunicacién permiten entender un proceso establecido,
proponen ideologias, ilustran modelos de estimulo y respuesta, se clasifican
segun su complejidad y segun su trabajo en conjunto con otras ciencias como
la psicologia, sociologia, entre otras, asi como en algunos casos, explican el
modo de proceder en un determinado contexto organizacional. Estas son
importantes, pero es necesario aplicar procedimientos que cada vez estén mas
ligados al giro de negocio, rubro o “quehacer” de la compania en la cual
laboramos. Esto se aprende en la practica. Las comunicaciones deben ir
ligadas a un manejo estratégico que vaya al ritmo del giro de negocio. Si
comunicamos a personas, debemos entender como estas trabajan en la
compania y no sélo eso, sino también reconocer cual es el publico-mayoria en
las companias, qué tipo de empleados abunda mas, ;gerentes, jefes,
supervisores o personal de operaciones?. Al reconocer a nuestro publico

objetivo y mas aun, su gestion operativa y lo que es mas importante, lo que el



negocio desea fomentar, la gestién de comunicacién se hace mas eficaz, real y

verdadera.
8.2 A nivel Profesional:

Durante mi experiencia, he encontrado una estrategia que se podria aplicar a
cualquier modelo de gestién de comunicacién interna. Esta servira y me sirve
como herramienta para proceder en determinadas circunstancia donde la

intencién sea no sélo comunicar, sino también motivar y generar interés por la

informacidn y conocimiento de la compariia de parte de los trabajadores.

Primero: es necesario validar y garantizar que cualquier iniciativa a comunicar
este avalada por la alta direccion o comité de direccidén de la compafnia. Esta
primera accidon permitira que durante el proceso de comunicacion no se

“caigan” o desestimen los esfuerzos realizados en la campana.

Segundo: es necesario concretar un plan de comunicacion alineado con los
objetivos de la organizacién. En ocasiones los objetivos propuestos se crean
por iniciativas particulares de las mismas jefaturas involucradas (bienestar,

motivacién, desarrollo, etc.) y no por las de la compainia.

Tercero: Garantizar que las comunicaciones tengan como publico objetivo a los
trabajadores. Esto puede sonar obvio pero en mi experiencia, algunas
actividades programadas no han respondido al interés de los trabajadores de la

compafnia sino a intereses de grupos menores.

Cuarto: Hacer prevalecer siempre el criterio y consejo del departamento de
Comunicaciones. En ocasiones, las areas destinadas a realizar las actividades
para los trabajadores crean sus propios calendarios y plazos de ejecucion sin
una consulta previa al departamento encargado de hacer la difusién. Esta
desestimacion suele traer como consecuencia una falta de organizacién, cruce
de actividades y desorden en los procedimientos ya establecidos. No obstante
el publico raras veces se da cuenta de ello, pero la efectividad en el mensaje a
difundir y en los objetivos a cumplir se ve debilitada.

Quinto: Contar con un departamento de comunicacion e imagen. Es necesario

que las compafias cuenten con un departamento especializado en

104



comunicacion interna, imagen institucional o relaciones publicas. Asimismo
debe ser nuestro menester proponerlo para un desarrollo no sélo personal sino
de toda la institucién. Esto generara procesos de informacién y gestién méas

especializados.

Si garantizamos estos cinco aspectos, el proceso de comunicacion o desarrollo

del plan de comunicacién puede realizarse en un estado 6ptimo.
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CONCLUSIONES

Luego de todo lo expuesto podemos llegar a las siguientes conclusiones:

- En general, se podria afirmar que en las circunstancias actuales de evolucion
y desarrollo de las comunicaciones internas, relaciones publicas y la
comunicacion institucional ocupan un lugar importante. Sin embargo nosotros
como protagonistas de la gestion de comunicacion nos enfrentamos a los retos
de garantizar el acceso a los distintos programas de comunicacion, ademas de
velar que los intereses legitimos de las instituciones se orienten a la verdad y
servicio a la sociedad en la cual operan.

-Dentro del proceso de gestién de comunicacién interna en una compafia con
gran cantidad de colaboradores y con mas de una sede a nivel local y nacional,
es necesario identificar y desarrollar metodologias para un desarrollo 6ptimo de
las comunicaciones internas. Esto permitirdA que mas trabajadores o
colaboradores, estén informados o al, menos conozcan las iniciativas y
actividades de la empresa en la cual laboran. El alcance de los medios de
comunicacion interna debe ser una preocupacion constante junto con la
consolidacion del mensaje mas adecuado, el cual no s6lo debe sonar bien sino
también llegar en el tiempo preciso y a las personas indicadas.

-La creacién del mensaje mas adecuado para el plan de comunicacién interna
debe ser un pilar de importancia alta. Lo que decimos y como lo decimos
reforzara y consolidara todo el trabajo realizado por las areas de recursos
humanos en pro de los trabajadores de las areas de operaciones.
Consecuentemente, lo que se publique en los medios formales de
comunicacion interna asi como lo que se comente a través de los medios
informales, debe ser consolidado con el trabajo de los mandos de la
organizacién. El ejemplo de éstos, es el mejor canal de comunicacién de una

estrategia, iniciativa o actividad a realizar en una compainia.

- Las comunicaciones internas deben trabajar para la mejora del clima laboral
en la comparia y no para las dimensiones del GPTW Institute. En ocasiones

las companias trabajan so6lo en funcién de la encuesta del GPTW y en funcion



de los requisitos necesarios para ser parte de este ranking mas olvidan los
objetivos que la organizacién debe tener en cuenta para evitar o tratar los
problemas u oportunidades de mejora en el transcurso de la experiencia. El
desarrollo de las comunicaciones, sus procesos y componentes como son: el
mensaje, las imagenes y los canales, deben estar orientados a un
fortalecimiento del clima laboral en la organizacién. Todo esto con el objetivo
de contar con trabajadores altamente motivados y comprometidos con el

negocio permitiendo a su vez, la rentabilidad esperada de la compaiiia.

-Atento cuenta con un area de comunicacién interna que desarrolla sus
contenidos de una manera particular en comparacion a otras compafias.
Nosotros nos caracterizamos por disefiar e implementar toda la estrategia de
comunicacion interna desde el disefio de impresos, redaccién del material a
publicar y planes de comunicacién. Solo tercerizamos la realizacion de videos y
la impresidén de brochures, tripticos y dipticos asi como memorias comerciales.
Esto permite la especializacién del area mas conlleva una carga de trabajo
adicional que asegura la custodia del manejo de la marca e identidad

corporativa.
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RECOMENDACIONES

A continuacion les brindo las siguientes recomendaciones para desarrollar una

adecuada gestiéon de comunicacion interna:

1° Asegurarse que las comunicaciones sean parte del proceso de creacion
de las campanas de las areas de recursos humanos para evitar sean
inconexas y denoten un mismo mensaje. Este mensaje a su vez, debe estar
alineado a los objetivos de la organizacion y a sus actividades en relacion a
las personas de la misma organizacién, al negocio y a otros publicos

externos.

2° Considerar a las comunicaciones como un eslabén mas en el proceso de
actividades y no como algo adicional al mismo. Conocer los objetivos desde
un inicio en cada actividad, permitira fortalecer la imagen proyectada hacia
los trabajadores de una compafnia.

3° Es necesario fortalecer la imagen del area de comunicacion e imagen de
una institucion como un érea estratégica y no sélo de desarrollo de afiches y
noticias. Las comunicaciones corporativas son las que deben llevar el
rumbo de la informacidn tanto en los procesos de personas como procesos
operativos. Las estrategias de negocio y de recursos humanos, deben ir

siempre ligadas a una estrategia de comunicacioén interna.

4° Antes de realizar alguna actividad es necesario conocer la dindmica del
negocio y del trabajo de los colaboradores. No es conveniente realizar
actividades como si fuésemos una compania generadora de eventos, sino
relacionar las actividades con el negocio, segun sea el caso. Esto también
permitira una visidbn mas clara de los objetivos de la compafia, sus pilares y
dimensiones estratégicas a tratar.

5° La creacion de logos no es necesaria por cada campana que se lleve a
cabo. En ocasiones las areas de recursos humanos desean crear un logo
por cada actividad que realizan. Lo que el &rea de comunicaciones debe
proponer fomentar el programa pero la imagen debe ser de Atento.



6° Es necesario acondicionar una estrategia de comunicacién interna
acorde siempre al contexto vivido. El proceso de comunicacién es dinamico
y las caracteristicas de las actividades a comunicar, si bien es cierto
responden a los intereses de la compania, la forma de hacerlo demandara
cada vez mas estrategias mas diferenciadas y originales para un mayor
alcance e impacto en los trabajadores de la empresa.

7° Adicionalmente se podria Incluir dentro de la curricula de la escuela de
comunicacion social de la universidad de San Marcos cursos de branding o
gestibn de marca como iniciativa estratégica dentro de una compafia.
Asimismo, es necesario que los docentes apliquen un conocimiento practico
a la ensefanza teodrica. Existe aun una brecha entre lo ensefiado y lo real.
En el caso de las comunicaciones internas, se debe orientar mas al alumno
a generar un sentido critico y ademas a conocer los medios de
comunicacién actuales en una organizacion. Se deberian también incluir un
curso que abarque una metodologia de trabajo en gestién de comunicacién
interna en las organizaciones para afianzar el expertis de los alumnos ante

la demanda de las organizaciones en la actualidad.
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ANEXOS



Anexo 1.

Actividades de Atento. Fuente: archivo fotografico de la Jefatura de

Comunicacion e Imagen
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Anexo 2.

Difusion de actividades de Atento via Correo Electronico. Fuente: Archivo

de la Jefatura de Comunicacion e Imagen.

¥ istress Out, Expot nes y Comedia Teatral en la Tercera Edicién del Dia Desconectado! - Mensaje (HTML) E B =] x|
Archivo  Edicion  Ver Insertar Formato  Herramientas  Acciones 7

| ¢ uResponder | @Responder atodos | (3 Reenviar [ Ba | A | ¥ [[S 23 XK | 4 - o - A

De: Area de Comunicacién Enviado eli Jueves 26/05/2009 03:43 pum.
Para;

o

Asunto:  istress OUE, Exposiciones y Comedia Teatral en la Tercera Edicién del Dia Desconectadol

) )wf)um

v BN
.@wemwd@

TJewcenra Edicidn

Peepdrate para o toscena edicidn del Dia' D este 29 de mags,
donde tenemas para ti: Stvess Cut, Expasiciones y Teatra.
Fabivd sorpresas pava Les paxticipantes.

Hoxario de Uctividades

07:00 am. - Stuess Cul (Ejencicios autiestnés ) Colises - 60 min.

0 pan. - Exposicidu (€ o quete estresa)  SUM - 45 miar.

5 pm. €mics) SUM - 45 mia

 purtie dél 30.de mays

no con alma, corazon y vi ji B - - |
archivo  Edicn Yer Insertar Formato  Herramientas Acdones 7

| % Responder | 3§ Responder atodos | (3 Reerviar | Ha |4 | ¥ [ [23 X | 4 - # - A

De: Area de Comuricacién Enviado el: Jueves 23(07j2009 12:55 p.m,
Para:

cc

Asunto:  iiuelve a vivir un Julia Peruanisima con alma, carazén v vidal

Preparate para Ias siguientes actividades
disefiadas pensando en ti:

jusves 23 Ds JULIO
Wenta de Platos y Postres Tipicos
Hora: 12:00p.m,

Lugar: Anfiteatro

Mafians recuerda usar una prenda
roja o blanca para quepodamos formar
Juntas la fote “Todos Somos Perd”

Entretenimiento, diversion y comedidad en tu centro de trabaje. WD .

Difundiendo este ontenido nos ayudas a estar mejor comuricados
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ran Estelar Atento a tu Talento! - Domingo 25 de octubre - Mensaje (HTML)

archivo  Edicién ¥er [nsertar Eormato  Heramisntas  Acciones 2

g (8] %]
FlResponder | (i Responder a todos | (2} Reenvier | < B

By BEX »-v-45 08

De Area de Comunicacién Enviado el:  Juewes 22/10/2009 03:43 p.m
Para:

[alat}

Asunto:

iGran Estelar Atento a bu Talenta! - Domingo 25 de actubre

Benliige €5 de edubre = Pargue de lo Gpodidy

Iqerero 3:00 p.m.

Inicio 4:30 p.m.
(Hora exacta)

Ueva 01 bobella de plésbico vacia ol evengo y ayuda  Podrér ingresar hasta con 3 acompafantes
ala Cara I-[esnr Beato €nrique Rebuchine. presentando ublisnﬂurinrneqbe bu Fobocheck
al Iqeruo.

X

mo jAqui se celebran eventos especiales! .%

Difundiendo este contenide nos ayndas a estar mejor comunicados
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Anexo 3.

Difusion de actividades de Atento en la Intranet Atento Vox. Fuente:
Archivo de la Jefatura de Comunicacion e Imagen.

2 Esta semana cerramos nuestro Julio Peruanisimo con alma, corazon y vida. - Telefénica del Per 6.A.8.

Archivo  Edicién  Ver Favoritos Herramiertas  Ayuda

Gards - S - QD 4| Qsisqueds Cijravertos @vukimeda (| B S =1 (2 ;1

Direceién [&] om d P i tid=34:catar | @r | vincuies

pirestene Esta semana cerramos nuestro Jul
§ atents » y vida.
5

£35 iquiénes somos?

Nuevamente te invitemos a ser parte, este midrcoles 22, jueves 23 y
viernes 24 de julio, de |z actividades par |2z calebracionas

nuestras Fizstas Patrias, En Atento celebramos los eventos
especiales y nusstra mes patrio =sta llena de sorpresas y actividades
donds tu participacién &5 lo mas importants,

il Procedimientos, Hormas ¥

2 Beneficios »

# Convenies Educatives
Aplicativas

Calabra con nosotras el Julio Peruanisimo con las actividades que a

continuacién detallamas:

0
Atento P

Miércoles 22

Concursa de Platos y Postres Tipicos
Encuesta Hora: Desde las 12:30 p.m.
N Lugar: Anfiteatro

£0ué dia cansideras que es ideal

para asistir 3 un concierto en el Cun]untu Musn:al

Campus La Molina? - 01:30 pum.

£ Jueves Lugav Anﬁheairu

(@RS Mueve tu Cucd (Taller de Danza)
(~ Sabado Hora: 3130

Lugar: Anfiteatro

Votar | Resultados
—I Jueves 23 —

venta de Platos y Postres Tipicos
Hora: Desde las 12:00 p.m.
Lugar: Anfiteatro

 Galeria d Indgenes Viernes 24

click iA bailar con Gym Dot (demostracion)
Harai 1230 pum
Lugar: Jardin Principal

Todos Somos Peril
e R T

Archivo Edidién  Ver Favoritos  Heramientas  Ayuda

B | @ | Dpisqueds GilFavoritos ruiimeda (% | 54 S =1 (5] £

Direccion [&] o, lefid=376: cuanto-calcio-h huesos-icomo-puedo-pr |-sida-participa-de-la-campana-de-salu atid=x| @I | vinculos

Atento Vox

TR e e O

»

o BT s i Masajes Antiestrés, Odontologia y Campaia Integral de Salud?
S awns r Participa de Atento a tu Salud este mes de marzo
£3 iQuiénes somos? *

Procedimizntos, Normas »

. Benefi »
2 Beneficios
e e Desde el martes 09 al viermes 19 de marzo se realizars la
Campafia de Salud en nuestras sedes del Campus v Naranjal.
Apligatives
n esta goasién podrds participar de las siguisntes consultas y

AN spicacones Atentoa | &3
(_‘ﬁ"': Nerto per tu Salud |

Planificacién Familiar y Prevencién del STDA:
Medicos Especialistas del MINSA (Ministerio de $alud)
brindarén consejeria grupal o personalizada (s pedida]. También contards con muestras gratis de los métodos
Encuests anticonceptivas mas conocidas

o bidaloone|darasiialac ol Despistaje de VIH ( sélo para mujeres en edad fértl desde los 1% a 49 afios)
para asistir a un concierto en &l Especialistas del MINSA { Ministerio de Salud) realizarin a todas nuestras colaboradoras en edad fértil

Campus La Molina? aste impartants despistaje

¢ dueves
£ Viemes Despistaje de Cincer de Mama ( Aprendiendo a autoexaminarss la mamsa)

sAprende de una manera didictica y sencila 2 realizar este impartants examen praventiva.
£ sébade

Recuerda;
Wotar Resultados

Tadas las aspecizlidadas y charlas == stenderdn por arden de llzgads,

Msyor informacién en el Ares de Bisnestar Laboral: Ansxo 7482 (Campus) o 5678 [ Naranjal) y =n nuestros
Tépicos:

Campus La Molina: Anexa 7160
Harargal; Anesco 56

Adjuntamos los dias y horarios en los cuales podrds partidpar:

Campus La Molina
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iPreparate para nuestra Gran Estelar este domingo 25 de octubrel Conoce a nuestros finalistas - Telefdnica del Perd 5.A.A.

frchiva  Edicibn  Ver  Favortos  Herramientas  Ayuda

warss - =» - @) [0 4} Dipisaeda Favortes @mimeda < | B Sp = 2] &
oireccisn [&] "

Jlevas-ch ipa-de-ls-Bd-edidon-d I atid=34:catarticul 7| @I

Atento Vox

om_

___F=mo 4 iPreparate para nuestra Gran Estelar este domingo 25 de octubre!

$ aeneo % Conoce a nuestros finalistas
23 iQuidnes somos? 3

al Procedimientos, Normas b

= Beneficios 4 Nusstrs usrsion de Atento s tu Talento 2009 ya es tada un &xite

T Musstra ds slle fusron las prasentacionss praliminarss qus hicizron vibrar
nuestras instalaciones del Campus La Molina p la sade Naranjal, de
nuestros mas destacados talentos en danza coreografica arrancando

b aplausas, risas y diversién a los mas de 1500 espectadores y 30 personas
encargadas del backstage =ntre familiares ¥ colaboradores de Atento Perd
v Atento Sucursal

Aplicatives

Gi mi €stelor
25 de octubre

Ingress = nuestra Galeria Click para revivir estos divertidos momentos.

Conoce los resultados finales de |as preliminares:

Puntajes Baile
Encuests ]

Puntajes Misica Teatro

£ Oué dia consideras que = ideal

un caneierta an el Ingresa al siguiente enlace pars conocer las Bases del Goncurso: Bases Atento & tu Talents 2009

pars asi
Campus s Molina?
- Jueves Recuerda que por tu participacién podess acumular Atn o filome s y canjear muchas premios,
Cilemes Criterios de Evaluacién
 sivate
Jurados Atento a tu Talento 2009
atar Resultados
€n asta dad, el viemes 28 porls mafiana ls s=ds Naranjal fus =l sscenaric idesl qus pars qus nusstras

estrallas de Atento Sucursal deleiten a todo el piblico asistente con sus mejores ¥ pegajosos pasos coreograficos.

Luego, &l mismo viernes 25 y el ssbado 26 por |a tarde, en el Campus Ls Molina continug L fiesta y celebracion
al recibir en nuestras instalacienes a grandes bailarines que dieran tode de s en sus respectivas presentaciones,

-

Después de una difidl decision, nuestra jurada por de la Banza y
dio come finslistas, en la cstegeria Baile pars &l Gran Estzlar, 3 los representantes de las siguientes gerancias:

click

Categoria Baile:

-TMKS (Atento Sucursal)
-Gerencia de Negocios Fija 1004 (Atento Sucursal)

Carancia da Nenacins Mavilas Racidancial (tantn

Archiva  Edicién  Ver Favorbos Herramientas  Ayuda

Gaas = - (D (2] 4| Qpiscueds GelFavorios @tukimedia 8 | B S =1 5] &)

Direcci E =] er
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Anexo 4.

Encuesta de Satisfaccion sobre los Medios de Comunicacion Interna y la

Jefatura de Comunicacion Interna. Septiembre 2009 (Muestra de 1014

colaboradores). Fuente: Archivo Jefatura de Comunicacion e Imagen.

¢ A través de qué medios acostumbras informarte sobre las noticias, beneficios,

eventos relacionados a nuestra empresa? (MARCA TODOS LOS QUE

UTILIZAS)

Respuesta Total

Atento Vox/ Teleatento 35.79%
829

Las carteleras o periodicos murales 20.98%
545

Revista Sintonia 15.91%
413

Supervisor, apoyo administrativo o jefe 15.14%
393

Comunicados de correos (si tienes Lotus y Outiook) 6.24%
162

Presales {imagen que aparece al prender la PC) 3.93%
154

Total Cuenta de Respuestal 100.00%

Total Cuenta de Respuesta 2586

¢, Qué medios informativos o de comunicacién interna conoces de Atento?

(MARCA TODOS LOS QUE CONOCES)

Respuesta Total
Atento Vox/ Teleatento 31.89%
957
Las carteleras o periodicos murales 25.52%
766
Revista Sintonia 23.16%
755
Presales (imagen gue aparece al prender la PC) 9.96%
209
Comunicados de correos (si tienes Lotus y Outiook) 6.80%
204
Nunca he visto estos medios 0.67%
20
Total Cuenta de Respuesta2 100.00%
Total Cuenta de Respuesta 3001
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Sexo

Respuesta Total
Femenino 60.06%
609
Masculino 39.94%
405
Total Cuenta de Respuesta2 100.00%
Total Cuenta de Respuesta 1014
Condicion Laboral
Respuesta Total
Full time de 8 hrs. 76.63%
777
Part Time 22.09%
224
Full Time de 6 hrs. 1.28%
13
Total Cuenta de Respuesta2 100.00%
Total Cuenta de Respuesta 1014

En aspectos generales ;Cual es tu grado de satisfaccion respecto al Area de

Comunicaciones de Atento?

Respuesta Total
Satisfecho 54.91%
558
Ni Satisfecho ni Insatisfecho 26.62%
271
Muy Satisfecho 11.20%
114
Muy Insatisfecho 3.83%
38
Insatisfecho 344%
35
Total Cuenta de Respuesta2 100.00%
Total Cuenta de Respuesta 1018
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Indicanos tu nivel de satisfaccion con el contenido de las CARTELERAS

(MURALES ubicados en los exteriores de las plataformas).

Respuesta Total
Satisfecho 56.31%
571
Ni Satisfecho ni Insatisfecho 27.32%
277
Muy Satisfecho 8.19%
83
Muy Insatisfecho 4.24%
43
Insatisfecho 3.84%
40
Total Cuenta de Respuesta2 100.00%
Total Cuenta de Respuesta 1014
Indicanos tu nivel de satisfaccién sobre la revista SINTONIA
Respuesta Total
Ni Satisfecho ni Insatisfecho 43.59%
442
Satisfecho 40.53%
411
Muy Satisfecho 6.21%
63
Insatisfecho 5.33%
54
Muy Insatisfecho 4.34%
44
Total Cuenta de Respuesta2 100.00%
Total Cuenta de Respuesta 1014
Indicanos tu nivel de satisfaccién con La Intranet / ATENTO VOX
Respuesta Total
Satisfecho 62.33%
632
Ni Satisfecho ni Insatisfecho 16.86%
171
Muy Satisfecho 15.09%
153
Muy Insatisfecho 4.73%
48
Insatisfecho 0.99%
10
Total Cuenta de Respuesta2 100.00%
Total Cuenta de Respuesta 1014

124




