omunicacion interna

TeleTech Customer Services Spain

es una empresa de servicios de gestion
de clientes, enmarcada en el sector

del telemarketing, con mas de 4.000
empleados cuya politica de Comunicacion
Interna quedo finalista en los Premios
Capital Humano a la Gestion de Recursos
Humanos en su VIl edicion. La coherencia

TeleTech: La Comunicacion Interna
como parte del plan de negocio

de su disefio y aplicacion con los
planteamientos del plan estratégico
de la compania, asi como el hecho
de ser un desarrollo integramente
propio fueron los elementos
destacados por el jurado.

Maria Teresa Saenz Blanco, redactora-jefe de Capital Humano.

FICHA TECNICA

Autor: SAENZ BLANCO, Maria Teresa.

Titulo: TeleTech: La Comunicacién Inferna co-
mo parte del plan de negocio

Fuente: Capital Humano, n® 172, pég. 32.
Diciembre, 2003.

Resumen: Dada la actividad en la que esté
encuadrada (servicios a clientes), para Te-
leTech Customer Services Spain la comu-
nicacién interna constituye un perfil es-
tratégico para la consecucién de sus
obijetivos pues, no en vano, sus clientes de-
positan en los empleados la gestién de sus
negocios. La coherencia del disefio y de-
sarrollo de su Plan de Comunicacién In-
terna con los planteamientos del plan es-
tratégico de ?o compaiiia, asi como el
hecho de ser un desarrollo integramente

ropio han sido los elementos que la han
Eec o merecedora de un puesto de fina-
lista en los Premios Capital Humano a la
Gestion de Recursos Humanos en su VI
edicion

Descriptores: Comunicacién Interna / Plan
de negocio.
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l a empresa de servicios de
atencién al cliente Teletech re-
sult6 finalista de los VII Pre-

mios Capital Humano a la Gestion

de Recursos Humanos en su catego-
ria de Comunicacion Interna. Su pro-
yecto es un ejemplo de coherencia
entre los planes de negocio y la filo-
sofia de gestién de Recursos Huma-
nos, y lo es porque, en la practica,
coincidio con la decision de seguir, a
partir de 2002, una estrategia de ex-
pansion de la compania a nivel na-
cional. Su objetivo quedé claro des-
de un principio: aportar un valor
aniadido en la prestacion de servicios

y en la satisfaccion de los clientes,

impulsando nuevas iniciativas acor-

des con las nuevas dimensiones de
la empresa.

Para poder implementar las ac-
ciones afines al sistema de Comuni-
cacién Interna, TeleTech ha articu-
lado a través del Area de RR.HH. la
ejecucion y coordinacién del mismo,
si bien ha sido el Departamento de
Comunicacién Interna, centralizado
en Barcelona, pero con apoyo desde
el resto de centros de trabajo, el res-
ponsable de implicar al colectivo de
empleados en su proyecto, involu-
crandoles en la transmisién de in-
formacion, tanto descendente como
ascendente, vertical, horizontal o
transversal. Y todo ello con el obje-
tivo comun de la compania, que no

es otro sino conseguir la excelencia
empresarial destacando como em-
presa innovadora dentro del sector
de telemarketing, diferenciada en su
sector fundamentalmente por su ca-
lidad de servicio y por su componente
humano.

1. EL ESCENARIO INICIAL

Hace tres anos el sector del tele-
marketing en Espana dibujaba un en-
torno peculiar: Se acababa de regu-
larizar a través del Primer Convenio
Colectivo, que reflejaba solo minimos
en un sector sin profesionalizar, acos-
tumbrado a dirigir personas a través
de ordenes, sin participacién y con-
senso con los empleados. La volatili-
dad de los contratos mercantiles, la
temporalidad de los contratos de tra-
bajo, la inestabilidad de los turnos,
la escasa retribucion y la mala ima-
gen del sector jugaban en contra de
una gestion eficaz de los recursos hu-
manos, traduciéndose en un alto in-
dice de rotacion y absentismo.

Ante este panorama, la empresa
tenia claro un objetivo: Que las per-
sonas son el pilar basico sobre el que
la empresa fundamenta sus servi-
cios, ya que son el nicleo del nego-
cio, y que de su implicacion, bienes-
tar y motivacion depende el éxito de
la empresa y la satisfaccion de los
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Cuadro 1. LA CI EN EL ORGANIGRAMA DE TELETECH

Presidencia

ireccion Gener:

Técnico
e Comunicacié

i Técnicos i

Direccion L[
de Calidad Asesor Legal
[ { W [ |
Direccién Business Direccién Direccién Direccién Direccién Grandes
Solutions Sistemas Finanzas RR.HH. Operaciones Cuentas y Key Account
‘ Management
[ |
efe de Comunicaci Jefe de Relaciones
nterna Formamo de Desarrollo RR. fefc e Persory
Adjunto Desarrollo Responsable
RR.HH. de Prevencion

ﬂ Técnicos i

de Riesgos Laborales

Técnico

Fuente: TeleTech, 2003.

clientes. Y en este sentido se mani-
fiesta Per Walker, Presidente de Te-
leTech Espana: “Nuestro negocio se
fundamenta sobre la tecnologia y las
personas. En el buen hacer y bie-
nestar de éstas reside la clave de
nuestro éxito”.

Lograr esa cultura corporativa co-
mun, participativa e integradora se
convirtid, pues, en el principal ob-
jetivo a conseguir, y fue también lo
que determino el refuerzo del Area
de RR.HH. y la creacién de un De-
partamento de Comunicacién Inter-
na dentro del Departamento de De-
sarrollo. Actualmente y debido al
crecimiento de la empresa y a la exi-
tosa Politica de Comunicacién In-
terna, el Departamento ha adquiri-
do entidad propia saliendo del
Departamento de Desarrollo y pa-
sando a depender directamente de
Direccién de RR.HH. La promocién
de esta estructura, su dotacién con
medios materiales y humanos y su
plasmacién practica en politicas y
programas como el que se va a ana-
lizar a continuacién, no son sino el
reflejo del compromiso que la em-
presa mantiene con sus empleados,
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tal y como sostiene el Director Ge-
neral, ffigo Arribalzaga: “En Tele-
Tech somos conscientes de la im-
portancia de las personas, por lo que
invertimos mucha dedicacién y re-
cursos en la gestion de nuestros em-
pleados”.

1. FASES )
DE IMPLANTACION

Para implementar la estrategia
de Comunicacion Interna se siguio
la siguiente planificacion:

1. Definicién de objetivos.

2. Analisis de situacién actual a tra-
vés del informe de deteccion de ne-
cesidades.

3. Presentacion al Comité de Direc-
cién para su consenso y puesta en
marcha.

4. Diseno del plan.

5. Planificacion y creacion de las es-
tructuras para el nacimiento del
departamento de Comunicacion
Interna: Determinacion de los re-

www.capitalhumano.es

cursos financieros, humanos y ma-
teriales necesarios.

. Validacién de la Direccion.

7. Comunicacién del plan a toda la
organizacion.

8. Implementacion: calendario de ac-
ciones.

2. DEFINICION
DE OBJETIVOS

A partir del objetivo genérico de
crear la cultura de empresa desea-
da, se enumeraron ocho objetivos
parciales que concretaban el signi-
ficado del primero:

1. Implicacién de los empleados en
el proyecto empresarial.

2. Fidelizacion y motivacion de to-
dos los integrantes de la organi-
zacion.

3. Mejora de la calidad de servicio y
fidelizacion de clientes.

4. Potenciacion de una cultura de
empresa para y por los empleados
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omunicacion interna

mediante sistemas de comunica-
ci6n adecuados.

5. Establecer un clima laboral 6pti-
mo.

6. Crear valor afiadido.

7. Liderazgo en el sector como com-
pafiia que apuesta por la 6ptima
gestion de Recursos Humanos, ge-
nerando estabilidad y en un mar-
co ideal de relaciones laborales,
ofreciendo a nuestros empleados
un desarrollo personal y profe-
sional dentro la organizacion.

8. La creacion de imagen corporati-
va. Si consideramos que la moti-
vacion es el fruto de un proceso
lento a través del cual estimulos,
objetos, imagenes y representa-
ciones consiguen validez, el hecho
de crear esta imagen facilita el
proceso de identificacién y com-
promiso del empleado con la em-
presa a nivel nacional.

2. CRITERIOS Y METODOS
PARA LA DETECCION
DE LAS NECESIDADES DE CI

El siguiente paso consisti6 en de-
terminar cuales iban a ser los pro-
cedimientos a utilizar para identifi-
car las oportunidades, necesidades
y/o vacios de comunicacién. Se opt6
por los siguientes:

1. Encuentros formales e informales
del personal de Recursos Huma-
nos con los empleados.

2. Reuniones con los representantes
sindicales de las diferentes plazas
de la compaiiia.

3. Cuestionario de Intereses a todos
los integrantes de la compania.

4. Encuestas de Clima Laboral.
5. Reuniones interdepartamentales.

6. Propuestas espontaneas hechas
llegar al Departamento de Co-
municacion mediante los canales
verticales y horizontales.

7. Entrevistas de seguimiento y sa-
lida de empleados.
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Cuadro 2. Colectivos implicados en la politica de CI

Cargo Nivel de implicacién
AD. Apoyo institucional: Identificacién de toda la orga-
nizacién con la nueva politica vinculada hacia el em-
pleado y su bienestar en la compaiia.
Directora RRHH Concepcién, implementacion y liderazgo del proyec-
to

Jefe de Comunicacion interna
y Formacion

Coordinacion, aplicacién y gestién del proyecto

Técnico de Comunicacion Total

Personal del Area de Recursos Apoyo, participacién y canalizacién de las acciones

Humanos

Nota:En total se cuenta con 11 técnicos de comunicacion, uno en las oficinas cen-
trales, junto con el Jefe de Comunicacion interna y formacion y diez en las dife-
rentes plazas en las que opera la compania.

Fuente: TeleTech, 2003

Cuadro 3. Dedicacién de los colectivos

a la politica de CI

Cargo Dedicacién

Técnico de Comunicacion Total

Técnicos de RRHH (10)

Promociones internas, entrevistas de salida y pro-
mocion y difusion de acciones: 15% del total de la mi-

sion del puesto.

Jefe de Comunicacion interna
y Formacion

Supervision, gestion, asesoramiento y ejecucion:
un 75% del total de la misién del puesto

Personal del Area de Recursos

Apoyo en acciones de reuniones con empleados,

Humanos canalizacion de propuestas y logistica de las accio-
nes: 5% de la misién total del puesto
Directora RRHH Liderazgo, implantacién y compromiso de la globa-

lidad de la organizacién: un 30% de la misién del
puesto

Director General y Presidencia

Disponibilidad e implicacién en las acciones de co-
municacién que requieran su presencia.

Fuente: TeleTech, 2003

8. La habilitacién de nuevos cana-
les directos de Comunicacién In-
terna entre Recursos Humanos y
la Organizacion: buzon de e-mail,
teléfono directo y revista de em-
presa.

3. DISENO DEL PLAN DE CI

Una vez determinados los objeti-
vos perseguidos y definidos los re-
cursos disponibles se pasé a identi-
ficar responsables, acciones, medios
y participantes para cada objetivo.
De forma paralela se crearon los nue-
vos canales de comunicacién interna,
tales como el buzén e-mail, el Telé-
fono Directo, la revista de empresa

TeleTech News, el Club Punto de En-
cuentro, los planes de acogida, la for-
macién en comunicacion, la difusién
de informacién a través de intranet
y los dispensadores de informacién
en los office o el café-internet (pro-
yecto basado en la instalacién en las
salas de descanso de un PC con ac-
ceso a internet para consulta de to-
dos los empleados), premios, fiestas,
presentaciones, convenciones, ba-
lances, reuniones informales, ...; asi-
mismo, se potenciaron los canales ya
existentes como los tablones de anun-
cios, la comunicacién en cascada, la
comunicacion horizontal de informa-
cion y el e-mail. Se elabora calenda-
rio de acciones y de creacién de ca-
nales.
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Cuadro 4. Responsabilidades en materia

de CI por colectivos

Cargo Responsabilidad
Alta Direccién (AD) Institucionalizacion y legitimacién del plan.
Directivos (DR) Apoyo de las acciones de Comunicacién Interna.
Direccion RRHH Impulso en la aplicabilidad de las acciones de Co-

municacién Interna y colaboracién en el disefio del
plan.

Mandos Intermedios (MI)

Transmisién de informacién y eje de comunicacién
bidireccional.

Administrativos (ADM)

Apoyo en la transmisién de informacién.

Técnicos en Comunicacion

Disefio del plan y ejecucién e implementacion de las
acciones de comunicacion.

Técnicos (TEC)

Ejecucion e implementacion de acciones concretas.

Fuente: TeleTech, 2003

4. EVALUACION
DE RESULTADOS.
CRITERIOS Y METODOS

A la vez que se formularon los ob-
jetivos a conseguir se identificaron
también los indicadores de cumpli-
miento de dichos objetivos asi como
los métodos de medicién de los mis-
mos, que después servirian para eva-
luar la efectividad de las acciones aco-
metidas. Los indicadores eran los
siguientes:

1. Integracion y fidelizacién de los
empleados en la compaiiia: Nota-
ble reduccion del absentismo y ro-
tacion en la compaiia.

2. Clima Laboral: Paz social a tra-
vés de una politica participativa
y de consenso con los represen-
tantes sindicales de los distintos
centros de trabajo.

3. Integracion y participacion de los
empleados en la politica de comu-
nicacion: Participacién de los em-
pleados con el departamento de
comunicacion en las acciones pro-
movidas por éste: colaboraciones en
la revista, respuesta ante las fies-
tas, participacion en la encuesta de
clima, en acciones formativas, or-
ganizacion de premios y acciones
de mejora y bienestar social.

Y los métodos para el analisis:
1. Encuesta de Clima Laboral.

2. Encuesta de Intereses.
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3. Informacion verbal cualitativa.

4. Reuniones informales con los em-
pleados.

5. Reuniones con las diferentes re-
presentaciones sindicales.

6. Convenciones interdepartamen-
tales.

7. Cursos de Formacién.

8. Participacion en eventos impul-
sados por el Departamento de Co-
municacién Interna.

9. Informes de gestion.

5. VALORACION

DE LOS RESULTADOS
Y OBJETIVOS
CONSEGUIDOS

En relacion con los indicadores an-
teriormente citados, los resultados
fueron elocuentes:

— En cuanto a la rotacién, se ha
constatado que desde la adopcion de
la politica de comunicacién interna
como estratégica para la compaiiia,
este indice ha bajado desde los ni-
veles del 20% mensual del 2000 has-
ta el menos del 2% actual. Esta ba-
jada se atribuye a los sentimientos
de mayor fidelizacién y vinculacién
de los empleados con la compania fa-
vorecidos con la politica de CI des-
plegada: manteniendo una infor-
maciéon permanente para los
empleados, clarificando y compar-

tiendo los objetivos de la compaifiia
con todos, aportando un valor ana-
dido en forma de trato humano, bus-
cando la excelencia comunicativa y
ofreciendo incentivos sociales por en-
cima de la media del sector en nues-
tro pais.

— En cuanto a la paz social, se ha
puesto de manifiesto que, durante
los tres afios de vida de la politica de
comunicacién interna y de la poten-
ciacion del didlogo social, se ha man-
tenido un clima laboral positivo que
ha incidido de forma proactiva en la
prestacion de servicios hacia los
clientes.

— Por lo que respecta al nivel de
participacion de los empleados, éste
ha ido en aumento a medida que pro-
gresaban las acciones de comunica-
cién y que los instrumentos utiliza-
dos renovaban sus ediciones. Asi,
revista a revista, fiesta a fiesta, even-
to a evento, la participacién de la
masa social de TeleTech ha crecido
de manera sostenida. La revista de
empresa, por ejemplo, es por y pa-
ra los empleados y son ellos, con sus
aportaciones, los que la hacen posi-
ble. Las fiestas son una oportunidad
de conocer a comparieros de distin-
tas plataformas y turnos, actos so-
ciales informales que siempre gozan
de enorme éxito. Los premios a los
mejores empleados, con las votacio-
nes de los trabajadores, también son
un buen ejemplo de participacién. Y
esta participacion no es exclusiva del
personal de Operaciones o Estruc-
tura, sino que el Consejo de Direc-
cién, en todos estos actos y acciones,
ha demostrado su apoyo incondicio-
nal y su implicaciéon a un proyecto
que les incumbe y les incluye, acer-
candolos a los trabajadores como en-
tes reales y participativos.

Ademas de estos indicadores, se
han utilizado otros diferentes que
también aportan informacién valio-
sa ala hora de valorar la efectividad
de las acciones acometidas:

— Nivel de implicacién de los Co-
mités de Empresa en la consecucién
de los objetivos de la compaiiia: La co-
municacion fluida y la dindmica emi-
nentemente positiva de relaciones en-
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Cuadro 5. Instrumentos de Comunicacién Interna més destacados

Instrumento Periodicidad é&? Personal implicado Personal destinatario
implantacién

Memoria Anual 2000 AD, Estructura
Manual de Acogida (Estructura) Nuevas incorporaciones 2000 RRHH Nueva Incorporacion
Manual de Acogida (Operaciones) Nuevas incorporaciones 2000 RRHH y Operaciones Nuevas Incorporaciones
Encuesta de Clima Anual 2001 RRHH Todos excepto AD
Reuniones Periodica 2000 Todos Todos
Seminarios, cursos Periddica 2000 RRHH Todos
Circulos de Calidad Semanal 2000 Estructura Todos
Tablén de Anuncios Diario 2000 RRHH Todos
Correo Electrénico Permanente 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Teléfono Directo Permanente 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Video Corporativo Periédica 2001 Dpt. Comunicacién Nuevas Incorporaciones
Revista de empresa Cuatrimestral 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Fiestas Punto de Encuentro Semestral 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Felicitaciones Cumpleafios Periédica 2000 Dpt. Comunicacién Estructura
Acogidas Nuevas Incorporaciones 2000 Dpt. Comunicacién Nuevas Incorporaciones
Promociones Internas Aperiddicas 2000 RRHH Todos
Premios a la antigiiedad Anual 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Premios al mejor empleado Anual 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Convenciones Interdepartamentales Anual 2000 RRHH Estructura
Cursos de Comunicacién y Motivacion Anual 2000 Dpt. Formacion Todos
Jornadas Estratégicas Anual 2000 AD DR
Visitas Comités de Empresa a Sede Corporativa | Anual 2001 RRHH Comités de Empresa
Visitas a Sede Corporativa a trabajadores
de otras provincias Anual 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Cursos de Logopedia Anual 2002 RRHH Operaciones
Rosas para Sant Jordi Anual 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Patrocinio Equipos Deportivos Aperiédico 2002 Dpt. Comunicacién Todos
Tarjeta identificativa/Carnet Punto de Encuentro | A los 3 meses

de antigiiedad

en la empresa 2000 Dpt. Comunicacién Todos
Promociones/Beneficios Sociales/Descuentos Semanal 2000 Dpt. Comunicacién Todos

Fuente: TeleTech, 2003

tre la empresa y los representantes
sindicales ha sido determinante para
conseguir un compromiso mutuo que
permita que los Comités de Empresa
estén comprometidos con esta y tra-
bajen a favor del éxito de ésta.

— Integracién: Las acciones im-
pulsadas desde el Dpto. de Comuni-
cacién han conseguido integrar a los
empleados en la compaiiia, siendo el
Club Punto de Encuentro un vincu-
lo de conexién entre los empleados
no exclusivamente profesional.

— Promociones Internas: La Poli-
tica de Promocién Interna de la com-
paifiia, certificada por la ISO 9002,
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se cimienta sobre una base sélida,
consolidada a lo largo de sus 3 afos
de implantacién. Se establece una
comunicacién a nivel nacional de
cualquier puesto a cubrir en la com-
paiiia y todos los empleados tienen
la posibilidad de participar en el pro-
ceso. El nimero de promociones in-
ternas es considerable, tanto dentro
del area de Operaciones, como den-
tro de otras areas funcionales Staff.
Existen promociones verticales y ho-
rizontales. Un buen ejemplo lo efec-
tivo de esta politica es el propia drea
de RR.HH., en la que 11 de sus 2 in-
tegrantes han accedido a través de
promocion interna. En el conjunto

www.capitalhumano.es

de la compaiiia, durante el 2001, se
promocionaron a 144 empleados,
mientras que en 2002 han sido 95.
La actuacién en este apartado es con-
siderada clave en la fidelizacion de
los empleados, ya que les lanza un
mensaje directo de confianza.

— Fidelizacion de clientes: La Co-
municacion interna le ha servido a Te-
leTech para desmarcase de sus com-
petidores, ya que el valor anadido que
con ella aportan a sus empleados s
convierte también en una fuente de
fidelizacion de sus clientes.

— Promociones y Descuentos: El
Carnet Punto de Encuentro también
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Cuadro 6. Indice de rotacién mensual 2001-2002-Agosto 2003
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Fuente: TeleTech, 2003.

aporta un valor afiadido al emplea-
do, facilitando la vinculacién de és-
te con la empresa. En concreto, el
carnet permite el acceso de los em-
pleados a promociones y descuentos
exclusivos. La oferta se selecciona
teniendo en cuenta la opinién de los
propios empleados, a través de una
encuesta de intereses segmentada por
provincias que proporciona informa-
cién sobre hipotecas, gimnasios,
teatro, viajes, seguros médicos, 6pti-
cas, salud dental, tecnologia, depor-
tes de aventura, formacién, comida

rapida, asistencia en carretera, com-
bustible al mejor precio, etc.

— Formacién en Comunicacion,
Motivacién y Liderazgo de Equipos:
Puesto que se considera que la sa-
tisfaccion de los clientes internos es
fundamental para poder ser com-
petitivos en el mercado, cada afio
se planifican acciones formativas
encaminadas a la mejora continua
de los empleados como comunica-
dores. Estas acciones son una in-
version directa de la empresa en sus

Cuadro 7. Promociones Internas 2001-2001-2003
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Fuente TeleTech, 2003.
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profesionales, se realizan todas en
horario laboral y cuentan con el ma-
ximo de recursos formativos y los
mejores docentes. En concreto, en
la interseccion de las dimensiones
de Prevencién de Riesgos Labora-
les y Comunicacién Interna se im-
parten cursos de logopedia para cui-
dar la voz, la herramienta basica de
comunicacién y trabajo de los pro-
fesionales.

El signo positivo de todos estos in-
dicadores ha aportado una induda-
ble satisfaccién para la compania,
especialmente manifiesta en los de-
partamentos y personas que han de-
sarrollado el dia a dia del Plan de
Comunicacién Interna. Jordi Rudé,
Jefe de Comunicacién Interna y For-
macion, es uno de ellos: “Gestionar
este Departamento es una expe-
riencia creativa, constantemente in-
novadora y altamente gratificante”,
sobre todo en una circunstancia co-
mo la descrita, que ha constituido
un reto apoyado por la Direccién y
asumido, como también reconoce la
Directora de Rr.HH., Carmen Ma-
cias, por la plantilla: “De lo que mas
orgullosos nos sentimos en TeleTech
es de nuestros empleados. Su im-
plicacién en el proyecto empresarial
es ejemplar”.0J
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