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Introduccion

El objetivo de esta tesma es la propuesta de un programa de comunicacion interna
para la empresa 1SS’ de Méxlco, con el fin de dar a conocer la filosofia corporativa
hacia sus empleados asi.~’como ‘también - mantenerlos - Informados sobre Ios .
servicios y cambios que se han venido desarrollando. :

En sus inicios 1SS de México, ofertaba servicios como un despacho consultor en el '
desarrollo de soporte técnico (Help Desk), dada la calidad de los mismoks.‘— el
profesionalismo del personal que empleaba y la peticién de éstos por parte de los -
clientes, se vio en la necesidad de establecerse como empresa en el afio de 1995,;
abriendo actividades especializadas en Help Desk y Call Center. e

El nicho de mercado al que pertenece se basa en la planeacion, |mplementac:6n y 2

control de Call Center (centros de atencién a clientes) y Help Desk (soporte'»

técnlco)

) -,Actualmente en ISS de México se trabaja en estrategias de servncios con el fin de

" adquirir a nuevos clientes, ademas de que el desenvolvnmlento del mercado al
que pertenece, le ha obligado a realizar alianzas estratéglcas tecnolégicas con’
empresas lideres en el rubro, tales como: Alestra, Nortel Migesa Tellware entre
los mas importante, con el fin de ser mas competltivos con sus cllentes y ante la :

misma competencia.

Es necesario resaltar que la empresa objeto de analisis, pertenet:e a un nicho de :
mercado en donde. los avances tecnolégicos son parté importanté' para: su



crecimiento, por ello se ha vnsto obllg da a reahzar camblos tanto en su estructura
orgamzaczonal infraestructura tecnolégica servucnos y recursos humanos, motivo
por el cual se conwerte de suma lmportancna trabajar en la formacién de una
cultura séhda | ;

Aunque en ISS:dé México: ha: ido creciendo no se ha trabajado en canales de
comumcaclén mtern Jper anenies que permitan mantener en linea a todos los
'empleados. De ello, a través"de la experiencia que tenemos en la misma, asi
como en la obseryacién del ‘desarrollo de la empresa, consideramos necesario que
se encuentra en el mdhiéhto preciso de emplear un programa de comunicacion
interna, yé que de no implantarlo, sus recursos humanos no conoceran el objetivo
de la empresa, Io que ‘ala Iarga afecta en demasia a su productividad, desarrollo y

crecimiento.

Con base~ enlo_anterior, en esta tesina se propone elaborar un programa de
comunicaciéon inierna con el fin de internalizar la cultura corporativa de 1SS de
Méxicp, asi como los cambios realizados en sus servicios, estrategia de mercado,
entre otros. Por ello, la intencién del primer capitulo es hablar acerca de la
Comunicacion Organizacional. Conoceremos los conceptos tedricos y basico de
organizacién, asi como el proceso de comunicacién, de ahi partiremos a
desarrollar los conceptos de la comunicacidn organizacional, la cual la dividiremos
en dos: comunicacion externa y comunicacién interna y para finalizar este capitulo
hablaremos sobre la realizacion de un programa.

Nuestro segundo capitulo se hablard de la empresa objeto de anélisis,
mencionaremos su filosofla corporativa (misién, visidén, valores, filosofia de
trabajo, razén de ser) historia, organigrama, servicios que otorga, estrategia de
mercado y nicho de mercado al que pertenece. Es necesario resaltar que la
informacidon que se enuncia en esta tesina acerca de la empresa, es del




desconocxmlento de! personal que labora, de ahi Ia pauta para la propuesta de un-
programa de comunicacion interna que desarrollaremos en ultimo capitulo. '

En el tercer y ditimo capitulo nos enfocamos al planteamlento teénco y eI anallsis :
préactico de los mensajes que se generan en ISS de MéXICO asi como las redes de’’
comunicacion ascendentes, descendentes y horizontales. De igual forma se
realiza un estudio sobre los medios de comunicacién que han operado dentro de

la empresa.

Una vez de haber hecho el andlisis' y detectado las areas de oportunidad en
comunicacién, en este capitulo se genera la propuesta de un programa de
comunicacion interna con el fin de difundir la filosofia corporativa de ISS de México
hacia sus colaboradores.-asi como proponer medios de comunicac_ién que
permitan mahieneﬂos informados.

La comunicacnén organizacnonal es una de las formas esenciales y de suma
mportancna para informar, involucrar, integrar y sensibilizar a todo lo que conforma
una. organizacién. asi como coadyuva en mucho a obtener un grado de
: compromlso por parte de los recursos humanos en la practica de la filosofia

'corporatnva. :



Capitulo 1.

Comunicacion Organizacional

El planteamiento de este primer capitulo tiene como premisa hablar de la
comunicacion organizacional, con el fin de dar a conocer las caracteristicas que
de ésta sobresalen.

Es necesario mencionar algunos conceptos exustentes sobre a Orgamzacnén,
los factores que intervienen en ésta, asi como ‘la‘relaciod qu n determinado
momento ejerce con la comunicacion. De lgual fo

de los procesos de la comunicacion.

Orgamzaclonal

ya que ambas son Ia bas

canales de comunicacion interna dentro de una orgamzac n

A continuacién mencionaremos definiciones refereijtes af,Olfgrahizraciélnr.,



1.1 Organizacion

La organizaciéon es un sistema soclal en el que Ia accu‘m coordmada y Ia
interrelacion de individuos conducen. medlante la dnvmén del trabajo. ala

consecucion de fines comunes.

“En el concepto de orgamzacxén se identifican los sigulentes ele entos. el ser
SE ecnahzacnén de

humano, realizacion de activxdade
actividades, intercambio de‘mf rma omunes..

mteractuan se mtegran coordman y ra,
Ios recursos de la empresa en producto '

Segun Carlos Fernandez de Collado. menciona que “en las organizaciones
intervienen cinco elementos pﬁmbrdié_les:'. tamario, interdependencia, insumos,
transformacion y productos.” 2 Como a cbntinuacién se describen:

“En el tamano se involucrah ios recursqs‘ ﬁnéndieros, tecnolégicos y humanos.
En cuanto a la Interdependencia, consiste en las relaciones que entrelazan a
los miembros de la organizacion, quienes:se influyen mutuamente. [...] Los
- insumos se encuentran en el ambiedte, fuera de la organizacién y son
“importados a la misma [...] las organizaciones requieren energia, personas,
're‘curso materiales, ﬁnancferos e informacidén. [...] En lo referente a la
transformacion, es el proceso mediante el cual los insumos se convierten en
productos. [...] El producto, es el resultado del ciclo de actividades
coordinadas y controladas en la organizacién que suele integrarse en el medio

ambiente." ?

! Bonilla Gutiérrez, Carlos, La comunicacion, Funcién basica de las relaciones publicas. p. 15.
2 5 Fermandez Collado, Carios, La comunicacion en las organizaciones. p. 13.
3 Ibidem.

Pp. 14-15.



Asl mismo, desde ‘el 'puijité de vista de la a_dministrat:iéri. “La organizacion es
una funcién basica del proceso adnjihistrétin, que ' consiste en crear la
estructura mas adecuada para realizar el ‘Hbiénrcomt"m de una empresa o
institucion, mediante el esfuerzo coordinado de un grupo de personas." 5

Tipos de organizacion -

De igual forma, encontramos que existen dos tipos de organizacién: formal e

informal.

La Organizacion formal: ‘Posee un sistema de division del trabajo que da como
resultado su estructura formal; es decir, las actividades son conscientemente
coordinadas para seguir un objetivo determinado.” ®

Esto “supone. el .disefio de una estructura formal, que se revela en el
- organigrama de organizacién y en los diagramas de procedimientos de flujo de
trabajo de las operaciones diarias... [...] supone niveles de autoridad y divisién

de funciones y departamentos”.”

4 Audirac, C.C, Leén, E. V, Dominguez Glez. A, Lépez, Garcia. M., Puerta N.L., Qeﬁmp_lg
Qroanizacional., pp. 31—32.
Gomez Morfin, Joaquin. La Administracion Moderna v los Sistemas de Informacién. p. 57.

® gonilla Gutiérrez, Caros, Op, Cit. p. 16.




De ello, podemos decir que en /as organizaciones formales, el personal que
intervienen debe tener la capacidad necesaria para ejecutar de forma eficiente
los procedimientos establecidos asi como entablar canales de comunicacion

entre los individuos que la conforman.

La Organizacién informal: “Estas nacen del agrupamiento espontaneo de los
individuos. Se desarrollan actividades que carecen de un propdsito consciente
de grupo, alin cuando las mismas contribuyan posiblemente a la consecucion
de resultados comunes que no se determinaron previamente. E!
comportamiento de la gente es espontaneo, la interrelaciéon es voluntaria y con

las personas que se elijan.” 8

“La estructura informal busca la propia satisfaccion de:los individuos. Los
grupos que se forman sirven para la defensa, segundad prestlglo y satusfacc:én

de sus miembros.”

En /a organizacién mformal podemos decir. que " sus ‘uncmnes son reactivas,
es decir, la toma de decusnones es consnderada e el momento de suscitarse
una planeamén estratégica a

algan evento, esto se debe a’ que no se trabéjé
fin de evitar que las decisiones tomadv S éfecten al desarrolio de la empresa.
Asi mismo, Ila comumcacxén es »kesponténea y muchas de las veces las
decisiones no se transmlten_ con‘ base a un organigrama, jerarquias o bien

canales de comunicacién.

Una vez expuestas las definiciones de organizacion, a continuacion se
mencionan las referentes a la comunicacion.

7 Gémez Morfin, Joaquin, Op, Cit, p. 104.
© Bonilla Gutiérrez, Carlos, Op.Cit, p. 16.
® Gémez Morfin, Joaquin, Op.Cit. p. 105.



1.2 Comunicacién

Uno de los primeros intentos por definir el proceso de comunicacxén Io reallzé
Aristoteles, quien menciond: “tenemos que considerar tres componentes en la
comunicacion: el orador, el discurso y el auditorio” Lo antenor, Berlo Io seﬁala

como tres variables: " 1) la persona que habla, 2) el dlscurs ‘que pronuncxan
» 10 B i

3) la persona que escucha.

En el proceso simple de la comunicacion intervn nen ele os'mdlspensables

en los cuales ‘debe " existir una

como lo son el emisor, mensaje y receptor,
relacién para llevar a acabo la comunicacién.

Sin embargo, también es necesario tomar en 'cuenta el cana/ o el medio con el
cual se emite el mensaje al receptor, 'y a su vez el efecto que produce el
mensaje y la retroalimentacién que se genere de éste

Fuente

CanalJ—LReceptorlefectos l

'° Berlo, David, El proceso de la comunicacion. p. 23,7



La retroalimentacién juega un factor muy importante, ya que “ es la respuesta
que otorgue el receptor con el emisbr o bien es un proceso de reaccién causa-
efecto que se produce entre la salida y la entrada de uno o de todos lo

elementos que integran un acto de comunicacion”. 1!

Lo anterior, lo reforzamos con el modelo de comunicacion que }
K. Berlo, en que * toda comunicacién humana tiene ‘alguna fuente [...] E!
propdsito de la fuente tiene que ser expresado en formé de mensajé. [] Este
proceso requiere de un tercer componente, un endecodlf‘ cador que traduzca o

exprese ese objetivo en forma de mensaje[...] un cuarto’ elemento esel canal
» 12 i S

un medio, un portador de mensaje, o sea un conducto

Para que se produzca una comunicacion efectiva.“debe de éxistir alguien enel
otro extremo. Ese alguien se le denomina como receptor, el cual debe de tener
sistemas de comunicacién similares a los de su emisor, ademas de éste debe
. de producir algun estimulo o efecto para que la comunicacién cumpla su

pro;esd.

VDawd Berlo menc a que al receptor le hace falta un decodificador para
retraducnr. decodlrcar el mensaje y. darle la forma que sea utilizable por: el

i receptor [...] podemos consnderar al decodificador de codigos como el conjunto
»3 .

. ,de facultades sensonales del receptor

: El model e los componentes de Ia comunicacién que Berlo, nos exphca en su
libro del Proceso de Comunlcacién. se menciona de la siguiente manera:

" Gonzalez Alonso, CadOS.Enn&ﬁIQS_Eéil@s_dﬁ_la.QQmmLaﬂQn p-17.
‘2 Berlo, David, Op.Git.. pp. 24-25.

“M_em p. 55.
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Con base en el esquem nterior, Dévid Berlo, en lo referente al mensaje,

es fact re que deben ser tomados en consideracion:

menciona que exnste
e e w15

e es tratado el mensa;e

Asi mlsmo aﬁade el ru:do el cua nfatiza’ estar presente en la gran mayoria
de los actos de: comumcacnén as vez ‘lo define como *todo aquello que

perturbe un acto o proceso de comunicacuén .17 De ello sefiala que existen dos ;

tipos de ruido: el” canal' eménnco, en el primero incluye cualqu:era
perturbacién que se produzca n ‘el conducto en el que viaja el mensa]e y que '
este afecte la finalidad del proceso de comunicacién. En cuanto-al - ru:do

semantico se refiere a cualquner interpretacion equivocada del mensaje. s

15 [ - p. 43.
b Gonzélez Alonso, Carlos, Qp.Cit, p. 16.
7 Ibidem. 8.

p.1
10




Existen autores que presentan esquemas de comunncacnén \
términos ger\erales todos mencnonan que los compone e
proceso de comunlcacxén son: el emisor, mensaje Yy recepto
mencionamos algunos ejemplos de estos esquemas y ios autores de'losu ;

mismos:

Shannon y Weaver sostienen * que cuando el mensaje es emitido a tr»a'vAés"de“';
algin medio electrénico, el esquema se compondra de una fuente 'de :
informacién con un mensaje codificado emitido a su vez por un transmisor que‘ :
fleva una sedal o impulso acompafada por una interferencia o rul'do, mismo
que llega hasta aun receptor que lo decodificara”. '@ '

Por otro lado, W. Schram, menciona que “"se produce - un'iproceso  de

comunicacién interpersonal cuando existen campos comunes de experlencua;

entre el emisor y el receptor.* '°

Una - vez descritas las definiciones tanto de la orgamzaclén como de la
comunicacnén a contmuacnén hablaremos de la comumcac:én organizacnonal

1.3 Comunicécic’m Organizacional

Podemos seﬁalar que Ia conjuncién de los conceptos:de; organlzamén y la
comunlcacxén ongman ‘la’ comunicacion orgamzacuonal ya que es. “el conjunto
total de mensajes que se intercambian entre los mtegrantes de una

organizacion, y entre ésta y su medlo 20

La comunicacion organlzaclonal tlene 7 omo sentldo bésnco la voluntad de’
entablar los canales de comunlcamén entre 1a empresa y sus publlcos lnternos .

y externos.

e Gonzalez Alonso, Carlos, Op.Cit/p.24. ="~

2“ Femandez Collado, Canos Qn,_QI_L p. 30. "
. 1




'cnén orgamzacuonal “es el ﬂujo de

S € Rodrlguez San Mlguel rﬁenciona que la comunicacion
orgénizécibnal < se entlende ‘tamblién - como “un conjunto de técnicas y
. actividadés encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de la organizacién, [...] o bien, a influir en las opiniones,
actitudes 'y conductas de los publicos internos y externos de la organizaciéon,

todo ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente con
n 22

sus objetivos.

Asi mismo, sefiala que la comunicacién organizacional puede dividirse en
comunicacion interna (cuando los programas estan dirigidos al personal de la
organizacién 'y comunicacién externa (cuando se dirigen a,losvdifye,rentés
puiblicos externos de la comunicacién, como a continuacién se,de‘s“criben T

Comunicacién externa

La comunicacion externa, “es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizaci‘én hacia sus diferentes piblicos externos, encaminados a mejorar o
: mantene < susrelaciones con ellos, a proyectar: una imagen favorable o a

: promover sus productos o servicios.”

Por lo antenor, encontramos que dentro de la comunicacuén organizacional se
nes Publlcas y la Publicidad, ambas ramas son utilizadas

emplean Ias Rela
para la comumcacuén mterna y externa, como a continuacién se detallan:

*' Goldhaber, Gerald, La Comunicacién Organizacional. p. 23 .
z Rodrlguez San Miguel, "Hacla upa definicién de Comunicacién Qrganizacional” en Femandez Collado,
.. Carlos, (comp.) Qp.Cit, p.31.
 lbidem p. 32 .
12



Relaciones Publicas

Rios Szalay define las Relaciones Publicas (R.P.) como “el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier ofganizacién para la creacién vy
mantenimiento de buenas re,lacio‘n'es'entre los miembros de la organizacion y
entre la organizacién y los demas sectores de la opinidn publica, o “ptblicos”
tales como proveedores, clientes"inversionistas gobierno y ptblico en general,
a fin de proyectar ante ellos una imagen favorable de la organizacién que

contnbuya a! alcance de los objetivos de ésta”.24

Dentro,y de esta, clasificacién de las relaciones publicas, encontramos que las
R. P. se pueden dividir, segun el publico al que se dirige, es decir, “Relaciones
Pablicés' /nterhas: que se orientan con el propio personal de la organizacion.
Relaciones - Publicas externas: 1. Con los accionistas o propietarios,
inversionistas en general y organizaciones financiadoras. 2. Con los clientes
actuales 'y potenciales. 3. Con los proveedores. 4. Con el gobierno. 5. Con la
comunidad y los medios masivos de comunicacion”.2

Publicidad

Por lo que respecta a la publicidad, Fernandez Collado, la menciona “como el
conjunto de mensajes emitidos a través de diferentes medios de comunicacién
masiva, que buscan' promover o incrementar la -venta de los productos o

servicios de la organizacion™. 26

Por su parte Rios Szalay divide la publicidad en dos partes:

Publicidad promocional diryeéta,*kc.quek “tiende a incrementar la venta de un
producto o servicio determinado :y ~que podriamos llamar simplemente

publicidad".?”

" . Rios Szalay, Jorge.BudML@u&ammmm_mwm p. 13.
2 fbidem. p. 20.

2 Farnandez Collado, Carlos. gg,gn. p. 32,
%7 Rios Szalay, Jorge, Op.Cit. p.1 :
U : . 13




Publicidad . Institucional que “se emplea para tratar de evocar ‘una imagen
favorable de una organizacién, a través de medlos ‘masivos de comunicacion,

y no para vender un producto o servicio determinado”.2®

Comunicacion interna

Cuando los programas estan dirigidos al personal de la organizacion, la

comunicaciéon interna “es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier

organizacién para la creaciéon y mantenimiento de buenas relaciones con y

“entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacion,

que los mantengan, informados, integrados y motivados, para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizacionales.” 2°

De ello, retomamos los 4 puntos clave (mensaje, red, interdependencia y
relaciones) que menciona Goldhaber en su descripcion: de. comumcacnén -
organizacional, por lo que es necesario dar una breve mencnén de é&stos ya que" :

son parte fundamental para la comunlcacnén mterna.

Mensaje

En lo que respecta al mensaje, que éstosdéhtrd de 'ﬁha‘o’rgahizacién “puedeh
ser examinados segtn varias formas:: modahdad “del lenguaje; supuestos
receptores, método de difusion, propéslto del ﬂujo" 30

La modalidad del lenguaje, es aquellé "q'ue diferencia los lenguajes verbales y
no verbales, entre los primerbs encontramos que se puede dar a través de
cartas memorandum, conferencias,' conversaciones, entre oftros. Y los
segundos no_ son hablados ni escritos, es decir; se expresan a través el
’lénguaje, qorporal, caracteristicas fisicas, conducta de contactos, indicios
““"Vocales, espacio personal, objetos, medio ambiente, etc.

V28
- 2% Fernandez Collado. CBHOS Qp_.g_(_ p. 32,

R Goldhaber. Gerald, Op.Cit. p. 2
14




Los supuestos receptores son las personas que se encuentran-dentro y fuera
de la organizacién, por lo que dentro de una empresa se ‘examinan los
mensajes que serdn para uso interno, es decir, que los mensajes internos

estan dirigidos al consumo de los empleados de la organizacién, mientras ql,ie R

los lenguajes externos se expresan a través de campanas de publicidad,
relaciones publicas, ventas, entre otros.

Por su parte, Rodriguez San Miguel, menciona que “esta serie de mensajes
se intercambian en varios niveles y de diversas maneras [...] a través: de
canales interpersonales o medios de comunicacién mas o menos soﬁétiqadoé;.
desde memoranda, circulares, boletines y revistas, tableros: de l'aVESO‘ ‘vyv
manuales hasta programas audiovisuales, circuitos :internos ‘de;;telev'i.sié‘n.

sistemas computarizados, sonido ambiental”. 3!

Por-lo_anterior, "EI método de difusién identif‘ éab ’

actividad de ‘col dnicaciéh

Este méto o

'para comumcarse con: otros.

entrevnstas. duscusmnes Y. actuwdade ’escntas ales: com memoréndum,’
‘cartas, bo!etlnes. mformes, mvanuales. entre»otros‘ &

. Metodos Hardware' dependen de alguna fuerza eléctrlca ‘o mecénlca para
funcionar. Como ejemplo de ello, pueden ser las actlwdades tecnoléglcas;
vudeo-tape.

como el teléfono. teletipo, microfilm, radio, walkleetalkle,
computadora, entre otros. vl

3' Rodrlguez de San Miguel, en Fernandez Collado, Carlos. Qp.Cit. p. 30.
2 Golghaber, Gerald, Qp.Cit. pp. 25-26.
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El propésito del flujo hace referencia “al motivo por el que se enviay se recnbe_‘.
un mensaje dentro de la organizacion asi como a la especifica funcxén que:“f
cumple”. 33 El propésito de flujo puede explicarse en tres vertientes._Lps
mensajes de tarea que estan relacionados con productos, se'rvici‘osA o
actividades desarrolladas dentro de una organizacién. PR

Los - mensajes de mantenimiento tales como mensajes de . politicas o
regulaciones, ayudan a la organizacidon a seguir con vida. Y los mensajes
humanos . son los que estan dirigidos a las personas de la organizacion y
afectan a sus actifudes, moral, satisfacciones, entre otros. Fernandez Collado
-la sefiala como “comunicacion de mantenimiento y se ocupa de la informacién
y confirma la relacidon de la persona con el medio fisico y humano [...] la
informacién que confirma la opinién de un individuo como competente y
valioso, es integradora y afecta a la autoestima."3*

Redes . R

de quxen micna el mensaje y d‘

La comunrcac:én descendente |mpllca ‘a "todos aquellos mensajes que ﬂuyen
de  la ' direccién - con destlno a’sus empleados [...] -En casi todas las
comunicaciones descendentes ﬂuyen mensajes de tarea o de mantenlmlento,
objetlvos, disciplina, 6rdenes, preguntas y

reIacnonados ~con dxrectrices.
” 35 y

politicas.




comunicaciones ascendentes tienen el efecto de mejorar Ia moral. y las

actltudes de los empleados, por lo que los mensajes que snguen las redes

ascendentes son clasificados como de mtegrat:lén o humanos - 38

La. Comunicacién Horizontal, consiste “en el intercambio létérai ‘de mensajes
“entre personas que se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de la
organizacion. [...] Los mensajes estan relacionados, por regla general, con la
tarea ' con o factores humanos (por ejemplo, coordinacién, resolucion de
problemas, arreglo de conflictos, informacion).” 37

Interdependencia
Por su parte en la Interdependencia, partimos de sistemas abiertos cuyas areas -
estan relacionadas entre si y su medio ambiente. La comunicacién depende de

las relaciones que existen entres las personas que ocupan las dlferentes areas

en la organizacion. -

Relaciones

En cuanto a las relaciones, son una impoi‘tan'tevpar‘a que la organizacién 'y lé v
comunicacion cumplan un fin, depende de las relaciones que existe entre las
personas. Goldhaber menciona que las relaciones humanas dentro de la
organizacion centran la atencidon en las conductas de comunicacién de las
personas implicadas en la relacién.

Algunos autores mencionan que existe la comunicaciéon informal y formal,
como a continuacion mencionamos:

La comunicacion informal “es el intercambio de informacién que se establece-
entre las personas en una organizacion, independientemente de los puestos
que ocupan en ella. Sin seguir canales ni procedimientos establecidos

3 Ibidem. p. 134.
” Ibidem. p. 137.
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formalmente.""," De hecho habltualmente este tlpo de comunlcaclén se da a

través de rumores

‘La comumcac:én formal es aquella en donde Ios mensajes siguen los caminos
oficiales - dlctados por: a jerarqula' y especlfcados en el organigrama de la
'e generan deben fluir de manera

orgamzacién."“ Los mensajes
ascendente, descendente y I_jon(zon, a qomp se explicod con antes.

Con base en los puntos ya citados, mencionaremos que la comunicacién
interna tiene como funcién hacer del conocimiento de los empleados lo que
piensa la empresa y que la empresa también sepa_de! pensamiento de los
empleados. Por eso es necesario trabajar en la planeacion de programas de
comunicacion interna en donde se considere el andlisis  previo sobre la
situaciéon de comunicacion por la que atraviesa la erhpresa. asi como en la

innovacién y mantenimiento de canales de comunicacion efectivos.

Medios de Comunicacién Interna

Por lo que respecta a los medios de comunicacién interna, podemos sefialar
que éstos fungen como canales informativos entre la empresa y sus pablicos
internos. ‘Su objetivo es difundir de manera rapida y efectiva los
requerimientos . de la empresa, utilizando las redes de comunicacion
‘(a‘scendente, descendente y horizontal) que se mencionaron con anterioridad.
A cbntinuacién describiremos los medios que se utilizan en comunicacién

interna:

Revista inierna' “tienen el objetivo de llegar a un microgrupo, (en este caso es
hacna los empleados) mismos que estan dotados de intereses y expectativas
af'nes tanto‘ individual . como en grupo. Ademas no es soélo suministrar
'mformac:én sino més bien utilizar ésta como medio para fomentar el interés y

38 Martinez N. y Nosnik, Comunicacién Oraanizacional practica. p. 58.
* |bidem. p. 23..
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comprension .. dé

'mpleadoé por la. situacion .y broblemas de la
”40 DI A : i

organlzacién

La revnsta pued estar apoyada por los géneros penodisticos, tales como:
: Edltorlal i Notlcia. Reportaje, Fotonoticia, ~ensayo, entrevistas,
_columnas, y los artlculos, segun sea el caso, o bien, incluir un listado mensual
con Ia fecha de cumpleaﬁos de colaboradores y otro tipo de celebraciones, asf
“como convocatonas a eventos de capacitacion, deportivos, sociales, entre

otros, mismos que podrian ser reforzados en el Boletin Mural.

Boletin mural o tablero de anuncios: “es un instrumento sencillo y muy
difundido [...] en el que se pueden colocar temporalmente boletines o carteles
informativos sobre diversas cuestiones™'! La redaccion de éstos debe ser
sencilla, amena, rapida, atractiva y de constante cambio.

Correo Electrénico. Actualmente las empresas poséen este medio electrénico
que permite tener una mayor comunicacion con sus receptores, ademés es una
de las vias mas rapidas en donde se trasmxten Ios mensajes. e

Informes Anuales Contienen lnformacnén sobre Ios resultados btenidos en
un afio. Pueden estar dirigidos a publlcos extemos 0 blen hacla los publxcos
internos para el conocimiento de Ias, actlwdades de Ia empresa asli como el

cumplimiento de sus ObjethOS.

estratégica, [...] Una buena mduccuén podria facilitarles en gran medida el logro
de su objetivo."*? Uno de los materiales de apoyo en las sesiones de induccién,

40 ? Rios Szalay, Jorge 92.9_11‘ p. 32.

2Grad°s. Jalma Bmmmmmmmmmmm p. 361.
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puede ser a-través de un manual de bienvenida, folleteria, videa corporativo,

entre otros.

Manual de Bienvenida: “se considera como uno de los medios mas
importantes [...] representa uno de los primeros contactos del empleado con la
empresa y el mas tangible de ellos, por lo que este instrumento dependera en
gran parte la primera impresion u opinidon que se forme el empleado sobre la

institucion."*?

Folletos: “tienen el objetivo de dar informacién acerca de temas especiales™*
tales: como:: prestaciones, . politicas, - salarios, evaluaciones de desempeiio,

promociones, servicios, etc.

Eventos EspeciaIeS' “tienen la funcién de mantenimiento, es decir estén
dedicadas a la socializacion de la gente y no hacia el matenal que lo trabaja.™
Como ejemplo de éstos podemos citar: ligas de futbol brindis de fi fn‘de aﬁo. dla N
de las madres, cumplearios, excursiones, etc. De hechd podemos connotarlas

a las relaciones publicas internas.

Intranet. Una Intranet es la aplicacién de tecnologlas de. Internet a las redes
corporativas y/o departamentales para obtener acceso a la informacion con
facilidad, rapida actualizacién y una administracién de recursos sencilla. Tiene
como objetivo mejorar la comunicacion interna y favorecer la colaboracién entre
los diferentes departamentos.

Buzdén de Sugerencia A través de un buzén, los empleados pueden expresar
sus conformidades o inconformidades, sugerencia, necesidades, quejas, entre

otros.

43 4 Rlos Szalay, Jorge, Qp.Cit, p. 30.’
“4 Ibidem. p. 37. :
hed Feméndez Collado. Carlos, QLLQ_LL p.27.
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Una vez que mencionamos los rubros de comunicacién externa e interna,
daremos paso a seifialar sobre Cultura Organizacional.

Cultura Organizacional

‘La cultura organizacional “es el conjunto de normas, valores y pautas de
conducta compartidas, por las que se rigen los miembros de una organizacién y
se reflejan en sus comportamientos™® y esta sera formada a partir de la
interpretacién que los miembros de la organizacién hacen en las normas
formales y de los valores establecidos por la filosofia corporativa.

Toda organizacion esta dotada de una filosofia corporativa la cual la viste de -
personalidad ademas de aportar de sentldo ala vnda orgamzacuonal Paul i
Capriotti sefiala que la f'losofia corporatlva facnllta la labor del equnpo dxrectlvo y

uhicééién 'corporativa,

s Facmta la labo de’ las personas impllcada
ya que sienta las: bases de Ia estrategla global‘de comunicacnén de la
orgamza xén y los contemdos claves de Ios mensajes corporativos.™

De lo anterlor, encontramos que dentro la filosofia corporativa estd compuesta
por tres aspecto basicos: a) la misién corporativa: b) los valores corporativos, y
.c) la vision corporativa, como a continuacién se detallan:

6 Capriottl, Paul, Planificacién estratégica de la imagen corporativa. p. 147

47 Capriotti, Paul, Planificacion estratégica de la imagen corporativa. p. 141
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Sanz de la Tajada seﬁala que la mnsién corporatwa 'e udentlf'ca con lo que es :
la orgamzacnén, por qué ex:ste - su razén de s r y la contnbucuén que puede
hacer a la socxedad en que actua.""B Es demr. o que es. ‘hace y quiere llegar a

ser; usualmente esté compuesta por Ia descnpcuén de 1a compaﬂia objetivos y

pl‘lnClpIOS operatlvos. :

‘En Io'que respecta a los valores corporativos, Luis Tejeda, enuncia que éstos
“son lya's‘c‘reencias, las ideologias, la moral de una empresa™® estos valores por
lo regular son compartidos entre los empleados de una empresa, ademas que
en algunés casos va acompaniada por palabras como: honestidad, integridad,

. trabéjo en equipo, calidad, entre otros.

Otra parte importante que tiene una empresa es su visiéon, en la que “la
organizacién sefala a donde quiere llegar. Es la perspectiva de futuro de la
compafiia, el objetivo final de la entidad, que moviliza los esfuerzos e ilusiones
de los miembros para intentar llegar a el[a. Es la ambicion de la compaﬁia,jsi.l
reto particular.”®® La vision de cierta ‘manera, informa sobre -la clase de
institucién para la cual se trabaja, hacia la que se dirigen los esfuerzos de cada
uno de los colaboradores que la integran y va ligada de lo enunciado en la

mision.

La importancia de lo antes mencionado es que debe de estar respaldado por
un programa de comunicacion interna, que sea consistente a lo largo del
tiempo, y entre la muchas voces que emanan de la organizacién, con el fin de
generar sentimientos de pertenencia entre los empleados y la organizacioén,
para que sean portadores de la filosofia corporativa durante su estancia dentro
de la misma, y que a su vez la proyecten hacia el exterior.

Con base en lo anterior, para que la comunicacion- interna lleve a cabo su
objetivo, se requiere trabajar sobre un programa de que permita la planeacion
de las actividades a desarrollar en la misma. Como se detaila a continuacién:

3 Sanz de la Tajada, Luis Angel, Integracion de ia identidad v de la imagen de la empresa. p. 38
+ Tejeda, Luis, Gestion de la imagen corporativa. p. 17

% Capriott, Paul. Qp. Cit. p. 143
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1.4 Planeacion de un programa

Un programa “es un esquema donde se establecen: la secuencia de
actividades especificas que habran de realizarse para alcanzar los objetivos y

el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos
» 51 :

eventos involucrados en su consecuciéon”.

Sin embargo, para implantar un program < fundamentarse en el
conocimiento de la situacion por la que atrav:esa la empresa, por ello es

necesario considerar una mvestigacnén que permlta ‘realizar un diagnédstico

profundo.

Investigacién

De lo anterior, es necesarlo realizar una mvestigacnén la cual “es un proceso .
que mediante . la aplxcacnén de ‘un - proceso cientifico, procura obtener.
informacion relevante; y:f'dedlgna con el fin de explicar, descnblr y predecur la

conducta de los fend enos.”

Asi - mismo, ;_debefreahzarse por un orden de actividades, .los resultados’.

obtemdos nos' permnten generar un programa funcional con un objetivo
especlt‘co A contlnuamén se menciona las fases a seguir para la planeacion
de un programa ding:do hacna Ja comunicacion interna.

Fase', lnlqial_ :

El ObjetIVO de esta fase es el acopio de documentacién y elaboracién del plan

operatlvo.
.. ACODIO de la documentacxén institucional y logistica del plan.
. k I;)_etermlnacién del campo de analisis
e El_ébdraciéh del plan operativo 53

b MﬂnchyGarcIa Eundamentos de Administracién. p. 91.
2 |bldem. p. 76

%3 Garcla Jlménez. Jesus, La Comunicacién Interna. p. 136.
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Fase OperatIVa

En. esta fase se Ileva a cabo la apllcamén de las técmcas especif‘ cas de la

|nvest|gacu5n.

e Analisis de contenido de las fuentes y documentos institucionales
e Analisis de adecuacién de las comunicacxones lnternas con los sistemas
particulares de la comunicacién corporativa... o :

Fase de procesamiento y evaluacién

Encontramos que es necesario el tratamiento de la |nforma<:|én y de la

evaluacién de los resultados. i
e Procesamiento de informacion de los datos obtenidos
e Tratamiento estadistico de la informacién . :

e Evaluacién de los resultados

Fase Final

La fase final tiene como objetivo la val:dacnén de las conclusnones y redaccnén y

presentacnén del informe final.

Con los resultados obtenido en la inVeét'gaC;én. g
’programa el cual deberé persegunr un' obje

cnén que ha de seguirse,

estableciendo los: ori ntarlo, la ‘secuencia de

operaciones - para * realizarlo, .etermm,mén de tiempo y numeros

necesarios para su realizacion

:;l ci i :
‘MOnch y G‘arcla.v_QpJQLL p. 8
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Asi mismo la planeacién comprende a toda la empresa, ademas que puede ser
vestratéglca (este debe ser disefiado por los miembros de altas jerarquias con el
fin de alcanzar los objetivos que persigue la organizacion). O bien, Tactica o
funclona/, en donde se determina los planes mas especificos con respecto a
cada una de las areas de la empresa, esta es establecida por los directivos de
nivel medio. Y por ultimo debe ser Operativa, en donde la asignacion de las
actividades deben ejecutarse por los niveles bajos jerarquicos de la empresa.

Objetivo
El objetivo indicara los resultados o fin que la empresa desea lograr en un
tiempo determinado y que proporciona las pautas o directrices basicas, hacia

dénde dirigir los esfuerzos y recursos.®

Estrategias

Las estrategias son cursos de accién general o alternaﬁvés, que rhuestran la:
direccién y el empleo general de los cursos y esfuerzos, para lograr los
objetivos en las condiciones mas ventajosas.5”

Segmentacién de los publicos internos:

Jesus Garcia Jiménez, menciona que los “clientes internos” de la empresa, son
los actores de la comunicacién interna, estan constituidos por grupos
especificos (alta direccién, mandos internos medios, operarios especializados,
administrativos, técnicos, asesores, etc.) una estrategia correcta ha de
segmentar los publicos hasta constituirlos en targets, es decir, en aquellos

grupos objetivos de la operacion estratégica.>®

5% ibidem. p. 81.
7 Ibidem. p. 83.

58 Garcia Jlménez. Jesus. 0p.Cit, p. 129.
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Administfka‘(:lvéni yrcrdntrbl de un programa

Para establecer. un programa es necesario tener en consideracion el siguiente

e Identlfcar y determmar las actividades comprendidas.

2. ‘Ordenar cronolégicamente la realizacion de las actividades

3. Interrelacionar las actividades. (determinar que actividades deben de
realizar antes de otra)

4. Asignar a cada actividad la unidad de tiempo de su duracion, asi como los

recursos necesarios.5°

Una herramienta que permite la administracién y control del programa es la
grafica de Gantt, su uso e interpretacion estara de acuerdo con el criterio que
se utilice, con el grado de profundidad y con el tipo de actividad que se
refiere.’% La ventaja que:tiene esta_ herramienta es que permite suministrar la
informacion y saber ‘él‘a'\kavrié'e de las actividades. De igual forma, se mantiene
en orden las actuvndades o que permlte llevar un control y. orientacion sobre las

mismas.  Permite - delimitar eI tlempo de m cién y terminacién de las
actividades.,

Para un programa de comunicac:én mtema es necesano considerar la eleccion
‘de medlos y: soportes lnformatlvo y comunicacuonales tanto los existente o la
- creacion - de’ otros, fos cuales deben de tener un caricter informativo

(autoedicion de folletos, revistas y boletines internos, pantallas informativas,
i house organ, videos corporativos, entre otros) y comunicacionales (reuniones

" seminarios, jornadas, conferencias, entrevistas, mesas redonda, etc.). La'
finalidad de estos es que permitan transmitir el mensaje y producir el efecto
deseado que la empresa requiere entre sus empleados.

59 Monch y Garcia, Qp.Cit, p. 91.
% Ibidem. p. 92.
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Fase de Seguimiento

Su objetivo es comprobar perlédlcamente la vahdez de los resultados para una .

retroalimentacion correctora. Es decir, ! vent‘car que Ias accmnes tomadas ..

-cumplan con el objetivo pnnc:pal asi como en el tlempo que se debe de )

realizar,

Con base en Ios puntos antenores referentes a la realizacion de una.
investigacién en comunicacién 'y el planteamlento de un programa, es
necesario mencionar que para el analisis de la empresa objeto, se llevara a

cabo la siguiente rhetodologia:

Fase Inicial. Acopio de informacién

Fase Operativa. Analisis situacional del flujo de informacion en la
comunicacién interna.

. Fase de Procesamiento y Evaluacién:

Fase Final. Validacién de conclusiones

Fase de Planteamiento del Programa.

Fase de Seguimiento

N -

I )

En el siguiente capitulo hablaremos de la. empresa objetivo por: analizar.
Conoceremos su Filosofia Corporativa, Historia, SerYicio's, Estn.ictura
Organizacional y Estrategia de Mercado. ‘ ‘
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Capitulo 2.

Quién es ISS de México

En, el presente capitulo hablaremos de la empresa ISS de México; conoceremos
su Filosofia Corporativa, Bosquejo Historico, Estructura Organizacional, Servicios,

Estrategia de Mercado.

Es necesario mencionar que actualmente ISS de México atraviesa por cambios de
importancia, tales como el replanteamiento de su Filosofia Corporativa, Estrategia
de Mercado, Actualizacion de Servicios y Reordenamiento de Areas, mismos que -
se mencionaran durante el desarrollo de este capltulo. La informacion que se
detalla es retomada de la descrita en la pagina Web (www.issdemexico.com),
documentos trabajados con la Direccién General y Subdirecciones de Servicios y .
Operacitn, investigaciones de mercado realizada por la propia empresa y un
manual de induccion Vdesc‘onocido por los colaboradores. :

De igual. forma eI anéhsus que se mencuona es con base en la observaclén y
: expenencia que hemos tenldo en ISS de México. :




2.1 Cultura Corporativa

1SS de México cuenta con la siguiente Filosofia Corporativa:

Mision

Brindar soluciones integrales en Call Center* y Help Desk* a nuestros clientes, que
permita  la adecuada administracién en la relacién con sus clientes internos 'y
" “rexternos a través del uso de infraestructura tecnoldgica de primer nivel. '
Para ello, ofrecemos valor agregado en los servicios que otorgamos elevando la

productlwdad de los negocios optimando el tiempo y costos de operac:én para
satlsfacer las necesidades de nuestros clientes y de sus cllentes. ;

o Vis»iri')n . :

negocnos que ofrecemos

L ,Valores

. LEALTAD... A nuestros colaboradores y clientes.

. CONFIDENCIALIDAD... En el manejo de la informacidn que proporcionan
nuestros cllentes para lievar a cabo su objetivo en el plan de negocios y en
,el profeslonahsmo de los servicios que brindamos. R

.. CALIDAD... En la excelencia de nuestros servicios
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e HONESTIDAD... En la credibilidad de los servucuos que ofrecemos y de :
nuestro personal, fortaleciendo la confianza en los mlsmos

. COMPETITIVIDAD... en busca siempre de optimar los costos de operaciéon -
al actualizar constantemente nuestras herramientas tecnolégicas y en la

capacitacion de nuestro personal
“Todo esto bajo un ambiente de ética y profesionalismo, para dar mas,
para estar siempre... un paso adelante”

Filosofia de Trabajo

s Brindamos servicios que contribuyan a elevar la productividad de nuestros
clientes optimando tiempos y costos de operacion. .
e Otorgamos siempre un valor agregado en nuestros servicios para cubrur‘lasj

necesidades de nuestros clientes.

recursos humanos y de la empresa
e Consideramos que la capac:tacién que otorgamos a uestros colaboradores es
un factor importante para el crecnmlento de nuestro negocno. S

Razdén de ser

e Los cllentes de nuestros clientes
» Nuestros Cllentes e T
. -'Nuestros Colaboradores

. Nuestros Acc:onistas
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Slogan
El slogan que se utiliza de manera institucional es:’
“ISS de México... un paso édelénte." -

Se utiliza otro enunciado cuando se realizan presentaciones con‘cliéntes. ademas
que su mensaje esta delimitado al servicio que brinda: . ; :

“Lo que no se puede medir... no se puede édminisi‘rarf’

Concepto rector N
Soluciones Integrales en Call Center y Help Desk

El.concepto rector se sustenta en un enunciado que permite dar a entender de
forma simple y directa la finalidad de los servicios que brinda.

2.2 Bosquejo Histérico

Entre 1992 — 1995 ISS de Meéxico, fungia solo como despacho externo a
empresas del ramo asegurador. Desarrollé un software llamado Master Planner
System ® (MPS), sistema especializado para la fuerza de ventas de una de las
aseguradoras lideres en Latinoamérica. Implementd estrategias mercadolégicas;
desde la creacién, imagen, contenido del producto, manuales de operacion para el
usuario final, hasta la promocion, difusidon y capacitacion en el mismo. Se creé un
Help Desk especializado en otorgar asesoria al MPS ®.

Los resultados del sistema y del soporte técnico provocaron la generacion de

nuevos servicios, tales como: creacion de imagen, desarrollo de manuales
operativos, logistica y estrategia de capacitacion, distribucidn y administracion de
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software*, registros legales de sistemas ante Derechos de Autor y en el Instituto

Mexicano de la Propiedad Industrial.

De 1995 a 1997, es importante, ya que en 1995 dejé de ser despacho y se
constituyd como empresa Insurance Software Solution De México, S.A. De C.V.
(ISS de México). La experiencia le permiti6 el aumento en su portafolio de
servicios: Soporte Técnico, Administracion de Activos tecnolégicos, Control de
licencias, Administraciéon de pdlizas de  servicios, Garantias, Normatividad y
Control de software y hardware*. Servicios On-Site* brindando servicios de
soporte técnico, instalacion y capacitacion de sistemas.

1SS de México tiene presencia en el interior de la Republica en las ciudades de
‘Guadalajara, Mérida, Mexicali y Monterrey. Asi mismo, comienza a brindar
- servicios de consultoria especializada a empresas asi como también establece

alianzas estratégicas tecnolégicas y de negocio.

En: una terbera etapa que comprende los afios de 1998 a 2000, comienza a
desarrollar e implementar Centros de Atencion Telefénica (Call Center). Uno de
ellos fue el Centro Nacional de Atencién Telefénica el Seguro de Uso de Vehiculos
Automotores (S.U.V.A.). Y otro fue el Centro Telefénico de Atencién Médica
especializado, dirigido a proveedores de servicios médicos (gabinetes, farmacias y

hospitales) y asegurados de Grupo Nacional Provincial.

La cuarta etapa abarca los afios del 2000 al 2001. En el primer trimestre del 2000
implantd el Call Center denominado Centro de Atencién Prevencion de Robos
para GNP, coordinando las instalaciones de un dispositivo de seguridad para
automoviles de alto riesgo en mas de 50 centros de servicio a nivel nacional con

" los asegurados.

ISS de México establecié mas alianzas estratégicas de negocio con AT&T y Nortel
Networks coadyuvando asi a ofertar servicios con tecnologia de vanguardia.
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Hoy...

ISS de México realiza el disefio, logistica e implementacion del Centro Inteligente
de  Urgencias’ (CIU)' de la Cruz Roja Mexicana 065. Asi como también establecid
: eli'CaII’Centevr de 'Telémarketing para Zurich Afore con el fin de contactar clientes
potenciéles para la promocion de los servicios de Zurich Afore en las principales

g ciudades del pai‘s.»

~El 2001 signiﬁcé para ISS de México, un afio con bastantes oportunidades de
crecimiento y mayor captacién de nuevos clientes, ademas busca ser el primer
Call Center certificado en la norma COPC' 2000 ® en México y el Tercero en

América Latina.

2.3 Estructura Organizacional

'ISS de Méxxco. cuenta con areas administrativas y operativas. Las primeras se
dedlcan a todo lo relacuonado con: recursos humanos, comunicacion, optimizacion
Y operacno 1, y subd:reccnones. La segunda se refiere a toda la operacion de los
?,,Call Center y: Help Desk:. Lo antenor, se menciona a través de un organigrama.
,:,(véase anexo no., 1) Actualmente el inventario humano es de 60 personas, 56
ublcados en ell Dlstrlto Federal y 4 en provincia (Guadalajara, Mérida, Mexicali y

'Monterrey) y Ios servnc:os solo son a nivel nacional.

! Slglas de empresa argentina Costumer Operation Performance Center, Inc., Gnica en el mundo,
~con reconoclmiento a nivel- mundial para certificar la calidad de servicios y procedimientos que
“debe de operar en la implantacién de los Call Centers y Help Desk. Tiene como objetivo contribuir

al mejoramiento de resultados operativos y la satisfaccién del servicio de entidades que tienen un

fuerte contacto con el cliente.
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2.4 Servicios

Dentro- de‘los servicios que otorga ISS de México,: ‘encontramos due aboca su
: estrategla en: CRM Call Center, Help Desk, Outsourcing, como se menciona a

: contlnuaclén

e ,CRM (Customer Relationship Management)*
_ Objetivo del servicio de CRM

Géﬁérér ‘el ambiente tecnoldgico adecuado y brindar a las’ emp'res'a‘s, los
elementos necesarios a fin de comenzar a trabajar con esta nueva cultura de
servicio,  a" través de los siguientes campos: 'CaII Cente. Help Desk
Telemarketlng Mercadotecnia 1 a 1, Consultorla especiallzada Customer
Serwce cTr, Outsourcmg . [ '

Beneficios de CRM i

Los servicios de"'“CRM geﬁéfén informacién necesaria para las estrategias de

negocio, tales bomdﬁ -

e Integracién - del Front Office* de la compafia (Ventas, Mercadotecnia y
Servicios al Clientes)

«  Oportunidades para la mejora de los productos a bajo costo

. Oportunidades para la generacion de nuevos productos

e Reduccién en los costos de adquisicion de nuevos clientes potenciales y en la
retencién de clientes reales.

e Mayor indice de respuestas en los ejercicios de marketing directo

e Oportunidad de generar ventas cruzadas (cross selling*)

s Aumento de ventas (up selling*)

e Dirigir a un mercado especifico con necesidades similares

e Reduccion en los costos en campaiias de publicidad



Lo anterior a través de la planeacion de bases de datos de conocimiento del 8
cliente que no sdlo debe residir en el érea de market/ng, smo que necesita ser

permeable a toda la organizacion

Con lo que respecta a Call Centerj.‘enc‘ont‘ramps, lo siguien;e:

e Call Center

Objetivo el Call Center

‘ Atender.

los problemas,

dudas o© sugerencias,

asl

como también otorgar

informacidn acerca de los servicios y/o productos que las empresas proporcionan
o brindan a sus clientes; a través de una atencidn profesional y personalizada.

Tipos de servicio en el Call Center

ISS de México, tiene una linea de servicios en Call Center, como a continuacién

se detalla:

(servicio

Y quejas osé-

cliente)"
Llamadas
inbound*

Llamadas
outbound*

Llamadas
outbound

Llamadas
outbound

sugerencias

Liamadas
inbound

Informacién en

Seguimiento de

Encuestas de
satisfacciéon al

Promocioén de

Recepcion de

p?ggfg?; geszlrg?‘cr; o cobranzas cliente producto llamadas
Recuperacién de | Investigacién | Promocién de Atencidén a

cartera vencida | de mercado servicios clientes
Receptor de

quejas y

sugerencia
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Estrategia del servicio en Call Center

Dentro de las estrategias de Call Center se menciona lo siguiente:

Planeacién Estrategla de Calh, Admmlstracuon y Control de centros de

atencién telefénlcm

Desarrollo e Implantacnon de Call

Garantia de Nijveles de Servicio

Center
Centro de llamada inbound / Diversidad de reportes de acuerdo a las
outbound necesidades de los clientes
Capacitacion al personal operativo
en lo referente a la atencién del Estadisticas de llamadas: entrantes, horas
servicio y sistemas de pico, salientes, trafico de llamadas, etc

administracion de informacion
Asesoria Integral en campanas de

""Evaluacion en la calidad de! servicio

mercadeo
Numeros 800 de vanidad .~ Retroalimentacion de informacion
~ Administracién de informacion a través de
' datawarehouse*

Asi mismo, encontramos que parte medular de los servicios que brinda ISS de
México es el Help Desk, como a continuacidn se menciona: o

e Help Desk

Objetivo del Help Desk

Otorgar servicios integrales en informatica, efectivos y eficientes para la atencién y
correcta solucién a los problemas técnicos de las herramientas tecnolégicas de las

empresas / clientes.
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Tipos de servicio en el Help Desk

Dentro de la linea de servicio en Help Desk, ISS de México ofrece:

Asesoria Telefonicax:

(1er. Nivel
Recepcion de la llamada

Instalaciones de HW y SW

iAdministracion Hardware

ldentificacién del usuario y

Capacitacion de las

Control y admén. de

registro aplicaciones Inventarios
Asignacién de severidad y Mantenimiento preventivoy | .
i i Distribucion de informacion
prioridad correctivo de HW
Control de calidad Analisis

Mantenimiento a periféricos

los sistemas

Asignacion del folio de atencion
(Impresoras, HUB, Fax, etc.) de compra
Resolver problemas sobre la
funcionalidad y operatividad de ‘Asignacién

Soporte via remota

Seguimiento hasta la correc
solucién y plena satisfacciéon
usuario

ta
del

: Control de polizas de

Generacion de reportes y
estadisticas

I mantenimiento

- Depreciaciones

‘|Administracion Software

Asignacion

Auditoria

Control de upgrades

Actualizacién masiva de
sw

Gestién anti-pirateria
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Estrategia del servicio en Help Desk

En Help Desk se mantiene una estrategia de servicio con las siguientes

caracteristicas:

Planeacién Estrategia de Help Desk- Administracion y Control del Help Desk

Desarrollo e Implantacion de Help Desk Garantia de Niveles de Servicio
Diversidad de reportes de acuerdo a las
necesidades de los clientes

Centro de llamada inbound / outbound

Capacitacion al personal operativo en lo

referente a la atencién del servicio y Estadisticas de llamadas: entrantes, horas
sistemas de administracién de pico, salientes, trafico de llamadas, etc.
informacién
Capacitacidn en avances tecnolégicos Evaluacién en la calidad del servicio

Contratacion de profesionales en el
campo de la informatica y sistemas .
Servicios a nivel nacional Retroalimentacion de informacion )
Administracion de informacion a través de
datawarehouse

Sistema Gnico de control

Numeros 800 de vanidad

El Outsourcing es una plataforma de servicio de manera significativa que en ISS
de México contempla en los servicios de Help Desk y Call Center. Lo anterior se

sustenta en lo siguiente:

. Outsburcing

Objetivo
En ISS de México, uno de los compromisos que tiene con sus clientes es otorgar

Cla rriejo'r' alternatiya‘ de servicios buscando siempre ventajas competitivas que les
favorezcan creando una relacién muy estrecha con los clientes, bajo la filosoffa de
GANAR — GANAR
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Ventajas

Las ventajas que ofrece ISS de Meéxico. en Outsourcing se mencionan a

continuacion:

- Reduccnén y control de costos de operacién v
e Acceso a infraestructura tecnolégica de pnmer nlvel
- leerar' recursos |nternos para otros" propésitos proplos del objetivo de la .~

; . Mej rar Ia lmagen corporativa de la empresa :
e: de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal asi como_ :

- “leera
ien la contratacnén de los recursos humanos.

Apoyamos a las empresas al otorgar servicios de outsourcing que contribuyan '
““al” fortalecimiento, crecimiento, desarrollo y productividad de su negocio.y

_detectar y satisfacer las necesidades de sus clientes reales y potenciales'de =~

productos o servicios que esté promoviendo, asi como obtener ventajas ante

su competencia.
Tecnologia de Punta

Parte del éxito de los servicios querbrmda es en su capacidad instalada en

tecnologia, mediante la slgmente lnfraestructura

e Tiene la capacidad péra :s_bp'okrtayr mas de 700 troncales digitales y 2300 DIDs*

e Con su infraestructura tecn'olbégica tiene la capacidad de hasta para 500

‘ posiciones de trabéjo con todos los servicios de voz y datos.

. Cuenté con ia ;écﬁolog[a para integrar voz y datos C7/ (Computer Telephone
Integrate): Skill-Routing*, Screen-Pop*, Call Blending*, Predictive Dialing*
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» Metodolobgria"‘de servicio

" En ISS de México, cuenta con una metodologia de servicio en la que considera

-procedimientos y estrategias acordes a las necesidades de sus clientes.

A continuacion se muestra el flujo de dicha metodologia:

.. METODOLOGIA DE SERVICIO

! !

Daeteccién
3 da
‘necesidades

-Iimplantacién
dei .
. serviclo

Operacién; i

R asslnanidals l

PP T T
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Centro de Capacitacion Integral (CCl)

Asi mismo, ISS de México cuenta con un Centro de Capacitacion Integral, con las

siguientes caracteristicas:
Objetivo

. -Satisfacer las necesidades para la capacntacuén y desarrollo que los..negocios

. reqweran

El CCl cuenta con una Capacidad instaladaque le permite . ejecutar eventos,
organizar, o tomar cursos de: capac:tacnén para las empresas o' bien, concertar
juntas especiales en donde: se requxera un amblente sm mterrupcnones y ajeno a

toda actividad de la ofclna

e Cuenta con 9 Saiés de capacitaéién con capacidad maxima de 25 personas
con o sin equnpo de cémputo 1 'Auditorio con capacidad superior para 100
personas. 2 Salas de espera con eqmpo telefénico con conexidon a Internet.
Sala Mac* (equnpo Macintosh). Tiene una infraestructura en equipos de
cémputo, tales como: Pentium llI, Multimedia, Conectados en red, con salida a

Internet. "

Cursos

Disefia cursos especializados para la actualizacién permanente de! personal en lo
referente a: Telemarketing dirigido a RVT’s*, Supervisores, Coordinadores y/o
Gerentes, Actualizacion en tecnologia para Call Center's, Servicio al cliente,
Negociacion efectiva telefonica (cierre de venta), Técnicas y habilidades
telefonicas, Help Desk.
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Cabe mencionar que el Centro de Capa, tacion. Inte ral; se' I : 'a al cabo a través :

de una alianza estratégica con la empresa LPV Centro d Cémputo

2.5 Estrategia de Mercado

Dentro de la estrategia de mercadd ehcontramos que 1SS de Méxicd cuenta con
aliados tecnolégicos a f'n de que ‘18 permitan brindar un servicno de vanguardia,

como a contmuacuén se descrlbe.

AT&T Lo » - Socio proveedor de servicios de enlaces dedicados e Internet
-~ Nortel ’Né,'tworks ' Socio proveedor de servicios especuallzados en :
e Telecomunicacion G :

'i'ellw'are' ’ Socio proveedor de sistema admlnlstrador de bases de datos
' para administracion en la relacion con cllentes

D4 Socio proveedor en sérvicios e-commerce‘ e lnternet.

LPV Socio Proveedor de equipo de computo. :f s

Nicho de Mercado

ISS de México pertenece a un nicho de mercado proveedor de servicio de Call
Center y Help Desk. En México, el mercado de Call Center existe
proximadamente desde hace § afios, pero apenas como tres afios tiene un auge,
ya que es utlllzado en Ias _estrategias de mercadotecnia uno a uno, ademas de que
se considera’ como el primer contacto directo con los clientes reales y potenciales.

~En el caso de Help Desk tiene de existir en México cerca de 8 afios este es
'cori'ocidvo comunmente como soporte técnico y es utiizado en empresa como
Microsoft, Compagq, Hewlett Packard entre otras, su particularidad es que puede
estar dirigido a los clientes internos de las empresas o externos.
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Hasta medlados del 2001 en México existian cerca de 36 empresas que brlndan
servicios stmllares a los de ISS de México; en una investigacién de mercado
reahzada por el departamento de comunicacion, se menciona que ocupa el 1% de
< penetracnén en el mercado (esto fue considerando por el nOmero de clientes que

: ,posee Ia competencxa)

e L’a diVersidad de servicios que se brindan en este nicho de mercado son:

* Servicios Especializados:

Servicios de Bases de Datos:

Servicios inbound

Servicios Outbound

Servicios de Correo Directo

Servicios otros

Capacitacion, Consultoria y Outsourcing en Call,
Centery Help Desk

Actualizacion, Administracion, Renta, Venta y
Relacionales.

Informacion en general de.. algun. producto o
servicio, Servicio a clientes, Toma de pedidos,
encuestas, Confirmacion de eventos etc.,

Investigacion de mercado, Mercadotecnia directa,
Telemarketing; Ventas“ Directas, Cobranzas,
Concertacién de citas, seguimiento a clientes,
confirmacion de eventos, Encuestas,
Telemarketing in house, etc. ;

Impresién Laser, Mensajeria especializada y
personalizada, Disefio de piezas, correo directo,
Fax & E-mail marketing, etc.

Programas de retencién y lealtad, estadisticas y
reportes, comercializacion y mercadotecnia, entre

otros.
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Encontramos que en este nicho de mercado la mencién de la tecnologia con la
que cuentan los prestadores de servicios es importante ya que esto es un factor
de confianza para la implantacién y desarrollo de los centros de atencion

télefénica.

. ‘De igual forma es necesario contar con una tecnologia en telecomunicaciones que
‘ pgrmita soportar la operacion diaria de los centros de atencién telefdnica como por
- eje_mblos: ACD*, Marcador predictivo, RDI*, TCP/IP*, IVR*, Tarjetas Digitales

“’Analégicas, entre otros.

f«fCo'r_hp se menciond al principio de este caplitulo, la informacidn que se enuncia es
,nuAé:\‘/o," por esto, es necesario mencionar que por el momento no es del
~.conocimiento de los colaboradores de 1SS de México, solo se maneja en lo altos

maﬁﬁdas. .

_J‘Una vez de haber conocndo a la empresa que sera nuestro objetivo de estudio, en
_;el sngunente capftulo desarrollaremos un analisis sobre las redes de comunicacién
. que’ exnsten \ como pueden ser aprovechadas para la propuesta de un programa
de comumcamén interna para ISS de México.



Glosario

ACD

Call Blending

Call Center

CRM (Customer
Relationship
Management)

Cross Selling

(Automatic Call Distributor). Distribuidor Automaético de Llamadas

Intercambio automatico de llamadas de entrada y de salida en un

mismo centro telefénico.

Un "Call-Center" es un centro receptor de llamadas telefénicas
de clientes reales, mismo que se convierte en el primer punto de
contacto con la compafiia. Mediante el empleo del proceso de
CRM, un Call Center maneja de forma efectiva vy
estratégicamente [la administracion de informacién. La
informacién que se genera en el Call Center se convierte en
parte importante para la planeacidn de ias estrategias del
negocio, en el desarrollo de planes de mercadotecnia, productos
y servicios, que en conjunto permiten mantenerse a la

vanguardia de sus competidores.

Es un concepto enfocado a administrar las relaciones de una
empresa con todos sus clientes, es decir compartir con
efectividad la informaciéon entre los puntos de contacto de las
diferentes areas especificas que interactan con el cliente como:
ventas, mercadotecnia, atencion a clientes, servicios, etc.

Ventas Cruzadas. En el Mercado de centros de atencion, las
ventas cruzadas se administran a través de un software en
donde se guarda todo el historial del cliente, de ahi la
probabilidad de conocer d forma mas directa sus necesidades
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CTI (Computer
Telephony
Integration)

Customer service

Datawarehouse

DID

e-commerce

Front Office

Hardware

Help Desk

ofertarle mas prbductos dentro de uRn mismq negocib. '

Integracién Telefénica 'y computo. Computer & Telephony
integration. El téfmiho CT! engloba a toda una tecnologia que
permite integrar las ventajas que ofrecen los sistemas
automaticos -y ‘ordenadores al mundo de la telefonia. Esta
tecnologia comprende, ademas del reconocimiento de voz, la
gestién y. control de lineas mediante ordenadores, sintesis texto-.

voz, etc.
Servicio al cliente

Es una arquitectura de almacenamiento disefiado para guardar. .

informacién extraida de sistemas de transaccién, bases de .

informacion operativa y fuentes externas.
Direct Input Dial. Llamada de entrada directa
Comercio electrénico.

Parte estratéglca del servxcuo CRM, su operacion se basa en las
areas de co tacto con el cliente.

isicos ‘de un ordenador o de una red, en
on-los programas o elementos l6gicos que los

h‘acén‘fuﬁi:iona

El Help Desk es donde se concentra un equipo de expertos y
; profesuonales de Tecnologia de la Informacién (T1), con el

' co‘mpromlso‘de brindar soporte técnico y proporcionar soluciones
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lnbound

IVR (Interactive
Voice Response)

On site

Outbound

efectivas y oportunas, a problemas presentados eh sistemas'y .
equipos de cémputo, minimizando recursos 'y tiempos  de

operacion.

Llamadas de entrada emitidas por clientes y/o prospectos en un
Centro Telefénico.

Respuesta Interactiva de Voz. Interactive Voice Response. Un
sistema de Respuesta Vocal Interactiva es un sistema

.automatico en el que se puede interactuar mediante voz. Suelen

ser en general sistemas muy rigidos debido a que no se cuida el
interfaz persona — maquina, y también a la situacion actual de la
tecnologia de reconocimiento de voz. Sin embargo, el objetivo de: .
los IVR's desarrollados por Natural Vox es emular 1a-
conversacion telefénica persona a persona. Para ello. ésf
fundamental que se permita una interaccién a modo de dnél' go“'
entre la maquina y el usuario. Un STl que soélo permmes
comunicacién mediante  menus y pulsacién - de‘ ftC
multifrecuencia, no serfa un sistema IVR ya que no trata'vdek.A
emular una conversacion persona a persona. ;

: Servic_:io de soporte técnico personalizado en sitio, el cual se
_brinda en el lugar fisico del problema presentado en equipos de

" cémputo y de sistemas.

Llamadas de salida emitidas por el Centro Telefénico hacia los

. clientes y/o prospectos.
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Outsourcing

Predictive Dialing

RVT's

Screen-Pop

Skill-Routing

Software

Telemarketing

El outsourcing representa la oportunidad de dejar en manos de’f,ff
compafilas expertas la administracién y el manejo eficiente’y -
efectivo de los procesos que no estan ligados directamente con

la naturaleza del negocio.

Es el sistema que permite programar automaticamente una seﬁe ,./,
de llamadas de salida. Realiza un marcaje, selecciona y derivaa
los representantes de llamadas contestadas por voz humana de “ .
acuerdo a la programacion establecida. ;

Representantes de Ventas Telefonicas.
Permite al agente del Call Center la facilidad de tener los défos

del cliente desde el mgreso de su Ilamada hasta el cierre de la

operacion.

Proceso sistematico e que esta llamada sea atendida lo

mas pronto posible y evitar el turno de espera.
Programas o elemen oS églcos que hacen funcionar un
ordenador o ‘una. o ‘que se ejecutan en ellos, en
contraposicién con'los componentes fisicos del ordenador o la
red. o o ‘

Una forma de rﬁarketing basada en el empleo de las tecnologias
de telecomunicaciones como parte integrante de un programa de
mercadotecnia bien planificado, organizado y gestionado cuyo
objetivo es hacer llegar un producto o servicio a un publico
determinado, de la manera mas rapida, eficaz y rentable, a
través de llamadas outbound de un Call Center.
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Up selling

RDI Red Integral
Digitada.

TCP/IP

Aumento de ventas.

Conjunto de seNicios'digitalés de comunicacién.

g aje que ut z un eqmpo para comunlcarse .
han de utlhzar el mlsmo

Un protocolo o “l
a traves: de’ unz
protocolo para comumcar
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Capitulo 3

Propuesta del programa
de comunicacion interna

Una vez expllcado en el prlmer capitulo el marco conceptual y de haber
menmonado ‘a la empresa objetlvo, se estudiara con base en la metodologia
planteada en el caplitulo prlmero el modelo de comunicacion de ISS de México.

En lo referente a los paéo’sv'a s’eg"Uir"para realizar un analisis de comunicacion, la
actividad que se realizé'fue'en lo réferente a las fases mencionadas en el primer
capltulo, como a contmuaclén se enuncnan Inicial (acopio de . informacion),
Operativa (analisis sutuac:onal del flujo de informacion de la comunicacién interna),
fase de procesamiento y evaluacuén), Final (validacion de conclusiones),
Planteamlento del P ' grama y por ultimo de Seguumlento :

' De ello comenzaremos a exphcar la forma en que se dan los mensajes en ISS de -
Méx:co, postenormente descnblremos las redes de comumcacién (descendente .
ascendente y'horlzontal). asi mismo hablaremos de la mterdependencna y las.

relacxones Una vez descritos los puntos antenores procederemos a realizar el

: desarrollo de un programa de comunicacion interna.

o 33 Fase Inicial. El acopio de informacion.

“iUEs. necesario mencionar que el estudio que se realizd fue con relacién en la
. experiencia vivencial. En cuanto a los medios de comunicacién, solamente
- encontramos que existe una Gaceta Interna llamada Retos que en sus inicios fue

edicion impresa actualmente es electronica, Manual de Induccién, disefiada por el




area  de comunicacién y distribuida por el area de Recursos Humanos, Videos

) Corporativos, Reportes Anuales y mensuales, Organigrama, y Correo Electrénico.
Encontramos que en ISS de México, no es mucha la informaciéon que se obtuvo,
ya que en su mayoria es de viva voz, por lo que el desarrollo de este capitulo es
en referencia al andlisis de observacion.

3.2 Fase. Operativa Andlisis Situacional del flujo de informacién en la
Comunicacién interna de ISS de México y Fase de procesamiento y

evaluacion.

El analisis que se realizé cumple con los puntos de las fase operativa, sin embargo
durante este estudio se elaboré en paralelo la fase de procesamiento y evaluacion.

Mensaje i

'En la descrnpcuéﬁ que utmza Gerald Goldhaber acerca del mensaje, hemos de
: retomar que. éste puede ser examinado por: modalidad del lenguaje, supuestos
. receptores ‘métodos de dlfusnén y propdésito del flujo.

,De Io antenor, en cuanto a la modalldad del lenguaje, enfocandonos a los
erl les. encontramos que en ISS de México, con respecto a la forma
;Ios mensajes internos, uno de los medios que mas se utiliza es el

;‘mensajes

»f‘correo electronlco con el fin de informar sobre reuniones, seguimiento a proyectos,

comunlcados del area de Recursos Humanos, solicitudes de servicios, entre otros.

::'De lgual fo ma se generan circulares que por lo regular son emitidos por el area de
'Recursos Humanos y en ocasiones del area de comunicacion. Asi mismo, por
) pollt:cas de Ia Direccion General a todos los integrantes de ISS de México se les
; Ilama colaboradores y no empleados, con el fin de generar un ambiente de

“camaraderia.
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Con respecto _a los mensajes externos, encontramos que el correo electronico se
utlllza , ara . ak retroalnmentacnén de informacién sobre alguna campafa® en
" especuf‘_co ‘con los cltentes, o bien, para la prospeccién de negocios. Asi mismo, se
: reahzan reunlones, mismas que pueden ser para verificar el servicio o bien para

‘saber como esta la empresa.

fl?'gdénips,ffaducir que los supuestos receptores, son los puablicos que reciben
'fﬁfdfh'ia‘qidn, servicios, imagen, entre otros, que ISS de México transmite, por lo
i un‘e‘iﬁemos"’identiﬁcado que existen dos tipos de publicos: Internos que se refiere a
"j fté;ddslés colaboradores de ISS de México y Externos, éstos estan divididos en

'dos'categorlas, cliente a) aquéllos quienes contratan el servicio y cliente b) a
quienes se brinda el servicio final con base en los requerimientos del cliente

contratante.

En cuanto al método de difusion, en lo referente a las categorias software y
hardware que menciona Goldhaber, podemos sefialar que en cuanto a la
categoria el método de software, en ISS de México se generan actividades de
g cyorm‘unricavcién orales, que van desde las conversaciones que se realizan a través

'd'erl_cpnv‘iyio diario  de las actividades especificas en las areas operativas y
administrativas. hasta las reuniones que se realizan ya sea para una junta o
. diséusién dve"algt:ln proyecto en especifico o bien, las juntas semanales para
‘revnsuén de servicios o aquellas que implican el desarrollo de planeacién

‘ estratéglca anual.

Eh Iés avctividades de comunicacién escritas: en ISS de México se utilizan

: cnrculares y/o comunicados emitidos por el area de Recursos Humanos, por otro
lado el érea de comunicacion genera la gaceta interna, asi como los comunicados
‘q”, bretenden tanto la Direccion General como las Subdirecciones. De igual forma
“'cada’ area op" ra va reallza sus informes mensuales y en algunos casos el informe

i ! En elpiphé de ;ﬁgrcadq de los call center, se utiliza el término de “campafa” a cada cuenta con los clientes.
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anual.’Asi mismo, . existen manuales de operacion y de procedimientos, asi como

los necesarios para los de reclutamiento y seleccion.

En cuanto al método de hardware, ISS de México cuenta con oficinas corporativas
‘en las exlste una capacidad instalada suficiente para que cada empleado cuente
) fcony una computadora propia, asi como equipo de oficina (teléfono, fax) Asi mismo,
cUénta‘con un - almacén para el resguardo de los equipos, sistemas' y ‘los
serVidqrés baré el soporte de las areas operativas y administrativas.

‘ ISS de Méxuco. es una empresa que su giro depende en mucho-de la tecnologia,
€ método de difusion sea la Pagina Web Corporativa y correo
electrémco i ademés de dar a conocer la informacién de la empresa de manera
ésga;es aprovechada para la insercion de la gaceta electrénica llamada

, gene;al,
. Retos; de una forma que solo pueden tener acceso sus colaboradores.

'Como bfopésito de flujo, podemos sefialar que los mensajes de tareas, son

aquellas actnvndades que permiten la operacion diaria de las areas, y que por

,supuesto van de la mano con lo servicios que otorga, este tipo de mensajes
; comienza: desde que un  nuevo mtegrante recibe la induccién general de la
i emprésa yla éapacitacién con base en los requerimientos del puesto.

Los menSajes de mantenimiento, es necesario resaltar que este tipo de mensajes
rara vez se dan, ya que después de la induccién el colaborador no recibe mas
informacién de la empresa y solamente se aboca a los de la operacién diaria.

Los mensajes humanos estos se dan con la relacién diaria que existe entre los
‘colaboradores, sin embargo es necesario resaltar que en [SS de México este
'Vfac'to,r‘ es'poco usado, ya que pocas veces se tiene contacto humano con los
‘niveles mas bajos por parte de la Direccion General y la Subdireccién de
"S”‘e'r\kicios, la Subdireccién de Operacion por su misma actividad requiere estar en

-contacto constante con los mismos.
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Las redes de comunicacion se desarrollan de la siguiente manera:

Redes
Comunicacidn Descendente

Esta comunicacién descendente proviene de la Direccién General, misma que .
comunica los objetivos a seguir, asi como las politicas, servicios. cambiés
estrategias, entren otros, a las Subdirecciones de Servicios y Operacnén mismas
que se encargan de bajar la mformacién a las areas correspondxentes segun sea

la instruccidon que se genera desde arrlba

Sin embargo, es necesario mencnonar que en ocasiones la Dlreccusn General gira
instrucciones directas .a- las' areas -de- Recursos Humanos, Comunicacién,
' Contabilidad, Optimizacion y Operraycy:lénv,‘ las cuales se:ven en:la necesidad de
poner al tanto a las ‘Subdire'écioheks ac_:ercé de las indicaciones recibidas.
(comunicacién ascendente), como se detalla en el siguiente cuadro:

Direccion
General
~a
» Subdireccién Subdireccién
. l de servicios lJe Qoeracién

N~

— Optimizacion
v Operacién |- p»
Recursos
— .
) Comunicacién >
Contabilidad >
——

Fuente: propia



Con base en el cuadro anterior, es necesario mencionar que las indicaciones que
,realizé la Direccion General son de viva voz, sin embargo, actualmente se
pretende llevar un mecanismo que permita controlar los proyectos y objetivos, y
que a su vez las Subdirecciones distribuyan a las areas correspondientes las
actividades en donde intervienen. Los jefes de cada area, estan encargados de
administrar y controlar a través de la grafica de Gantt las acciones a seguir para el
cumplimiento de los objetivos, haciendo participes al personal a su cargo. Esto se

ejemplifica de la siguiente manera:

e s
Subdireccién . ﬁufnué,s,gs
de Servicios S R

Objetivos de
la Direccidn
General

Subdireccion
de Operacién

I

Samimcen | N Gaicamer

”fHelp Desk:

Fuente: P‘ropia

;Comoi pddemos observar, la Direccion General por lo regular emite las
_inrdicaci:ones‘, directamente con las Subdirecciones de Servicios y Operacioén, ya
que son areas que tienen el mayor contacto con el personal, de hecho son
quyiene's' toman decisiones y retroalimentan a la Direccidon General sobre
’p'royectos. situaciones especificas con clientes o del personal, operacién,

~servicios, entre otros.

Sin._embargo, es necesario resaltar que ia Subdireccion de Servicios tiene
contacto con las siguientes areas: Recursos Humanos, Comunicacion,
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Optlmlzacién y OperaCIén, Contabllldad (aunque no.depende directamente de
este) y con los: Team Leader (jefes de area) de Call Center y en ocasiones con el
Help Desk. Mlentras que la Subdireccion de Operaciéon mantiene contacto con: los
Team Leader del Help Desk, Recursos Humanos, Comunicacion y Optimizacion y
Operacién. De hecho la retroalimentacion de informacidon es en ambas
direcciones, por lo que podemos decir que la comunicacién es descendente y

ascendente.

En cuanto a la comunicacién ascendente, podemos sefialar lo siguiente:

Comunicacién Ascendente

Consnderando que las Subdnreccxones son qu:enes tlenen mayor contacto con el
"hablaremos de la. forma.en. que sube ia comumcac:én. Cada Team

Leader trabaja por _proyectos y operacné' dlana la” forma en como: se da Ia
comunlcaclén scendente y descendente se ejempllf‘ca de la siguiente manera'

Subdireccién
de Operacion N

1 N ==
S N

;'Er{‘el' caso del Help Desk :

Team Leader Teamn Leader ] Team Leader I l Team Leader
Ctro. Reg. " |4 Sooorte Instalaciones Admaén. Activos Comercno Elec.
Sureste P, v 11 vt
pr— r Inaeniero Sr. ] [ Ingeniero Sr. I l Inaeniero Jr. l I Incemero Jr. I
Noroeste. v [ 1 v | %

l tnaeniero Jr. 1[ Inaeniero Jr. I

Ctro. Reg.
Occidente

Ctro. Reg.
Noreste

Fuente: Propia
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e outsourcmg’

Como pode'mols‘ 65§ewak en el cuadro anterior, los puestos operarios que son los
Ingenieros - Jr., "Sr.oy Scréener,’ asi como los Centros Regionales mantienen
comunicacién‘dirécta con los Team Leaders correspondientes a su area, y éstos a
su vez tienen cdhtacté don las Subdirecciones. Es necesario mencionar que toda
esta area por contrato de servicio trabaja dentro de las instalaciones del cliente
,mcluyendo Ia Subdlreccién de: Operacion. Los flujos de comunicacién que se
desarrollan son descendentes y ascendentes, es decir, fluye en ambas

’ En o referente a Ios Call Center, la forma en como se da la comunicacion es de la

sngmente manera' , =
: - ; ’:SUbd;Ifecclén;':‘
;. de Serviclos

|-~ Team Leader

Call Center
GNProteccion

Team Leader ..
- Call Center -
Zurich

Asesores Jr.- |’

Asesores Sr.

Fuente: Propla . Asesores Jr.

El proceso de comumcacnén en estas areas es similar al del Help Desk, sin
embargo, cabe‘ menc:onar que aunque a nivel organigrama, debieran pertenecer a
:,las Subdlr CCi de Operacxén los Team Leader mantienen contacto con la
Subdlrecclén de Servuéuds. ya que se encuentran dentro de las instalaciones
corporativas debldo al 'contrato establecido con los clientes bajo la mecanica de

Con lo que jespe_cta a la' comunicacién horizontal, se menciona lo siguiente:
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Comunicacién Horizontal

Con base ‘en:lo descrito en la comunicacién descendente y ascendente,
hablaremos de la comunicacién horizontal. Recordemos que las Subdirecciones
son area estratégicas y de sumo apoyo para la Direccion General, de ello que la
comunicacion horizontal entre éstas debe ser transparente para el cumplimiento
de los objetivos expuestos por la Direccién General, una de las limitantes que
existe entre estas Subdirecciones es la operacidbn que se realiza en distintas
instalaciones, aunque se mantienen en comunicacion para proyectos y servicios,
en ocasiones ignoran tomas de decisiones entre una y otra, lo que genera en

ocasiones falta de comunicacion.

Por otro lado, una de las areas en donde se da mas la comunicacién horizontal
entre los Tearn Leaders del Help Desk, ya que por los servicios que brindan
deben de:estar en el mismo canal de informacién, debido a cuestiones de
procedimientoé y operacion, la toma de decisiones de un area afecta a la otra. A
) coh'tinuaéjiéﬁ se ejemplifica la forma en que fluye la comunicacion:

Subdireccion
De operacién

e ¥/ SO R

| Team Leader <« Team Leader- » Team Leader -4 » Team !_e-;der
: Ctro. Reg. Soporte Técnico Instalaciones Admon. Activos Tec. Comercio Elect.
swese” 17§ T4 L v E it 1
p— L Inaeniero Sr. —” Inaeniero Sr.—l L Ingeniero Jr. I I Ingeniero Jr.g]
©o. .
Ntr)roesetg N il f ; l i '
L Inaeniero Jr. jl—lnueniero Jr. l
Ctro. Reg.
Occidente r
Ctro. Reg.
Noreste

Fuente: Propia
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En el caso; de los Call Center no existe una comunicacion honzontal entre Ios
Team Leaders debido a las diferencias de campaiias, informacion y operac:én que -
se manejan entre éstas. Y la flujo de comunicaciéon en cada una de éstas es

descendente. .

- En’lo que‘r»especta a las areas administrativas, encontramos lo siguiente:

~'Por o qﬁe;respecta a Recursos Humanos, mantiene corhunicai:ién en todos los
"hivelesl;jé\ryﬁérqﬂicos de la empresa, ya que por activid‘adt_es.dke reclutamiento y
: éele’éi:iéh ési como capacitacion, politicas y relaciones laborales, sus actividades
,.'asl ‘io requieren esta area es de las Unicas que practica la comunicacion
7aschendente por las indicaciones que recibe de la Direccion General y
Subdlreccxones, descendente por sus propias actividades y horizontal por las que
‘vreallza en paralelo con el area de Comunicacién, como a continuacion se detalla:

Subdir. Subdir.
Servicios Ooeraclones

o] Recursos | : Comunicacién
- Humano - .

G oA todo el
personal enaral.” | -

Fuente: Propia" o

Enlo referente al érea de Comunlcac:én funge como vinculo de relacién entre la
Durecmén General y Subdlrecmones hacia los colaboradores, podemos mencionar
que reallga actly(daqes de comunicacién interna, es la encargada de desarrollar la
: ”ga’cet'a interna; reuniones con todo el personal, juntas de planeacién con todos los
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Team Leaders 'y comumcados en general en muchas ocas:ones trabaja en
paralelo con el érea de’ Recursos Humanos. para las sesnones de induccién e’
imagen, d:fusuf)n de polltlcas. entre otros. ' :

En lo que respecta a comunicacion externa es quien se encarga d e supervisar la
imageh corporativa, asf como las publicaciones en periddicos, revistas y otros
medios referentes al nicho de mercado que pertenece, asi como la participacion
en eventos, congresos, etc. De igual forma participa en la realizacién de propuesta
de proyectos con los clientes, asi como en la evaluacion de satisfacciéon de
servicio que se requiere. Podemos decir, que al igual que Recursos Humanos su
flujo de comunicacién es descendente, ascendente, horizontal, como se describe

Dir. Gral. | ¢
Subdir, Subdir. »| Comunicacion
Servicios Operaciones e ‘externa

Recursos Comunicacion
A todo el
personal en aral,

enlia sig'uiente figura:

Fuente: Propia

Relaciones

Con base en las'relaciones que mencionamos en nuestro primer capitulo en lo
referente a la comumcacién informal e informal, describiremos como fluye dentro

de ISS de Méxnco. .

,referente a Ia descripciéon de la empresa que se menciond en el capitulo I,
i-es, necesarlo mencnonar que la informacion que se enuncia no es del conocimiento
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de los Team Leaders, y personal operario, el drea de Recursos Himanos esta al
“tanto por la relacién que mantiene con Comunicacién, mas no por la Direccién,
" General y Subdirecciones. De igual forma, desconocen que la filosofia bepbrafiva '
(misi®n; visién, valores corporativos, filosofia de trabajo, razén de ser, etc.) ya ‘no"
. es la misma que se les menciond en la induccion, asi como los servicios, alianzas
y nicho de mercado, esto trae como consecuencia que se genere’ de ‘.'suma;

_ importancia una comunicacién informal.

Lo anterior se basa, en que los unlcos que saben de éstos cambios son Ios Teamt .’
Leaders, pero desconocen hasta donde llegan los mismos y el’ personal operarlo g

se los imagina, lo que'| trae como consecuencia que comience a gene r rumores :
acerca de la empresa, como por ejempIO' y “ahora que servicios damos Y
cambio la mision, Ia vision: y Ios valores”, “quiénes son nuestros aliados”, entre

“por qué

otros.

AUln cuando se lleven a cabo juntas, reuniones, etc., estas solo se traducen a la
operacion de los servicios o bien, para la parte de seguimiento de algun proyecto,
no se ha considerado que estos cambios se convierten en la parte medular de la
empresa ya que son los cimientos para el logro de los objetivos que se persiguen.

Esto obedece a que ISS de México tiene planes de expansidn y captacidon de
nuevos negocios para el afio 2002 y la Direccidn General requiere de marcar las
directrices con base en su filosofia corporativa lo que coadyuvara al logro de los

- metas que tiene para este afo.

Aunque los servicios que se otorgan satisfacen las necesidades de los clientes y
en términos generales hasta el momento ha funcionado la empresa como tal, es
necesario trabajar en mecanismo que coadyuven a la difusion de los cambios que
se vienen generando, de hecho es el momento oportuno para que se realice,
antes de que la empresa se convierta mas compleja.
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En cuanto'a la comumcacién formal y como ya se menciond con antenondad con
respecto:a Ia comunicacién descendente, ascendente y horizontal, en 1SS de
Meéxico la'informacién fluye con base en el organigrama, sin embargo es necesario
el reforzamiento de los mismos hacia sus colaboradores.

Medios de Comunicacién interna.
En lo referente a este rubro es necesario resaltar si hay algo de lo que carece ISS

de México es de medios de comunicacion que permitan al personal estar mas en

estrecha relacion. ::

Gaceta lh{éina’Retos'

~El umco medlo que sobrevivié fue la gaceta interna llamada Retos, este nombre se
f,le le ‘a través de la idea de la DlreccuS’n General en cuanto a la relacion que
‘,'~Vder|va con el cumplimiento’'de metas. La gaceta Retos, nacié en 1996 y estaba
: dirirgidayal personal de la empfes'a, su periodicidad era mensual. De ello, la gaceta
,jfLirigia como ‘una forma de comunicacion descendente, es decir, la Direccion
'General a través de este medlo informaba a los empleados sobre alguna cuestion

_en partlcular de la empresa.

_Asi mismo, - también .. como comunicacién ascendente ya que existia la

'{'retroallmentacién de la |nforma<:|én a través de mecanismos de participacion de

estadisticas de’su area, para que sea del conocimiento de todos, entre otras cosa.

.Correo Electrénico

- Con respecto a la existencia de otro medio, como se mencioné al principio de este
‘capitulo, ‘es el correo electrénico, el cual a la fecha sigue siendo de utilidad para
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mantener comunicacién con el personal. Este medio permite ser un canal de
comunicacion en muiltiples diréccioneé; ‘é‘sv »de_,ciir.‘,descendente cuando la Direccién
General emite algan correo, asi como Ias '$Ubdirecciones y los Team Leaders
hacia su gente. Ascendente por que’ esuna hérrémienta que permite generar
retroalimentacion de los empleados hacviak los altos mandos, ademas que este
medio permite tener acceso directo con.la Direccidn General. Horizontal por que
es un medio que coadyuva a que los niveles jerdrquicos en una misma linea estén
en contacto con base en la operacién que los interrelaciona.

Informes Anuales

Los informes anuales, se realizaban con base en los servicios que se brindan a los
clientes, mas no entraba a detalle en lo referente al estado financiero de la
empresa, Recursos Humanos, captacidon de nuevos servicios, etc. Decir que el
tipo de comunicacién es, descendente hasta los Team Leaders ya que esto solo
es conocido por las Subdirecciones y de ahi al cliente externo, la informacion que
se genera es desconocida por los empleados de menores rangos.

Sesién de Induccién

Las se'siones de induccién, son de suma importancia ya que es el primer contacto
qu:é fiéhe el personal de nuevo ingreso. Estas son apoyadas por un manual de
induccién que basicamente estaba compuesto por: carta de bienvenida, bosquejo
historico, filosofia corporativa, identidad grafica (colores y uso de logotipo) politicas
de Recursos Humanos, imagen en el trabajo (politicas de vestimenta y orden en el
lugar de trabajo). Descripcion de todas las areas con el personal de cada una, los
puestos respectivos y un directorio telefonico.

En este rubro es necesario mencionar que en ocasiones la induccién se daba
mucho tiempo después de haber ingresado a la empresa, por lo que perdia la
importancia que se requeria ya que el personal estaba mas involucrado con la
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operamén que con Ia misma empresa. La forma de comunicacnén es descendente
ya que la’ sesu&n de induccién comunica a los empleados todo lo referente a la

‘empresa.
Videos Cdrpo‘ratlvos

Otro medio en el que se apoya la sesion de induccién es con el video de ISS de
Meéxico, que en términos generales carece de un concepto en el que se conjunten
imagenes del personal con las instalaciones corporativas y una voz en off que
mencione la filosofia corporativa, servicios, nicho de mercado y demas informacion
util que oriente al personal acerca de la empresa. Ei video que se utiliza, sélo lleva
imagenes de! personal de sus primeras instalaciones y musica de fondo, de igual
forma los videos motivacionales en donde a través de canciones que transmiten la
intencion de fortalecer en la moral de los empleados, y esta apoyada con
imagenes de personas subiendo montanas, integracion familiar, entre otros. Sin
embargo, estos videos son copia fiel de los que utilizan nuestros clientes lo Unico
que cambia es la edicidon del logotipo al final del mismo. Los videos carecen de
una innovacién en su estructura ademas que el contenido no es propio de la
empresa. Se podria decir que son un canal de comunicacion descendente.

Relaciones Publicas Internas

Desde sus inicios, ISS de México ha organizado las fiestas de fin de afio, en
donde se hacia participe a los familiares de los empleados, o en ocasiones sélo es
dirigido al personal. En estas fiestas la Direccion General aprovecha para dar
reconocimientos a los empleados, asi como dar una breve resefia de los

acontecimientos anuales.

Por otro lado, en ISS de Meéxico se generaban por lo menos cada tres meses
excursiones fuera de la ciudad, en donde los empleados podian asistir con sus
familiares, de’hecho ‘el area de Recursos Humanos y Comunicacién tenian la
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encomlenda de generar dmémlcas de integracion, juegos y demds actividades
- que: permitieran un ‘sano convivio. Sin embargo este tipo de actividades dejo de
: reallzarse, debldo a que la Subdireccién de Servicios dejo de darle continuidad a
las - mlsmas, lo ~que: trae como consecuencia que se diera una marcada
s ”desblnt»egracuﬁn entre las areas que trabajan en las instalaciones del cliente, en la

corpyorativ‘as y personal de provincia.

‘Carencia de medios internos

';‘WBas‘éhdy‘onos en los medios de comunicacién internos que se mencionaron en el
: {:Vapt:tulo I, es necesario sefialar que ISS de México, carece de un periddico mural,
B asll‘bomo de un buzdbn de sugerencias. El primero, coadyuvaria a fortalecer.la
éomunicacién descendente ya que es una forma de mantener informado ‘al:
personal acerca de los acontecimientos de la empresa. El segundo genera. una
"comunicacién ascendente ya que establece un canal de los empleados haéia Ios 5 =

altos mandos.

De igual forma no existen folletos con informacién especif‘ca de’la empi-esa‘que
permita tener a la mano los servncuos de la empresa allanzas entre otros Por otro
lado aunque ISS de México es una empresa que depende mucho de la’ tecnologia
es necesario mencionar que no se ha aprovechado lo suf'yclvenvte para generar una
Intranet que esté al alcance de todos, facilite incluso™ a labor: de Recursos
Humanos y que ademas coadyuve a la relacion con los misrﬁos.

3.3 Fase Final. Validacién de Conclusiones

Podemos concluir que en ISS de México, en términ_os generales la comunicacion
es de forma descendente en donde las instrucciones siempre vendran de la
Direccion General de ahi a las Subdirecciones de Servicios y de Operacion. Con
base en ello, cada Subdireccién se hace cargo de distribuir la informacion segun
sea cada caso. Con respecto a los Team Leaders encontramos que es
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descendente, .ya ‘que a través de la informacién’ ue rec:ben por las
Subdirecciones - bajan’la- informacién- al personal de’su:

/' instrucciones de las actividades diarias que se ger@eren duranterla operacuén.

'cargo. o blen en las

O Eh cuantd"a la comunicacién encontramos que"en océsiones es formal, ya que

exnsten pocos medios que emiten informacién que: requ:ere la Direccion General,
. asi’ como tamblén los pocos que existen en su. mayoria no tienen continuidad lo
‘ que |mp|de darle seriedad y formalidad a |a intencidn por la que fueron creados.
-Tamblén podemos sefialar que exnste mucha comunicacién informal debido a la
desmformacxén de los cambios que se danen la empresa y ésta es basada por

i rumores. .

'Dxe igual~forma encontramos que‘ en _un principio ISS de México, por la manera
esponténea en que comenzo a brindar servicios tiene toques de una organizacion
' ~mformal sin embargo a lo largo de su trayectona ha trabajado poco a poco en la
planeaCIén estratéglca de !a misma, Io que le ha permltldo conformarse como una

. empresa formal.

Por lo anterior, a continuacion se plantea un programa de comunicacion interna
que permita aprovechar las redes de comunicacion existente en ISS de México
(ascendente, descendente, horizontal) y en la planeacion de medios de
comunicacion internos que coadyuven a la difusidn de los cambios que se estan
realizando en la empresa (filosofia corporativa, servicios, nicho de mercado,

alianzas, etc.)
3.4 Fase del Planteamiento del Programa de Comunicacidn Interna
Antecedente

Actualmente ISS de México atraviesa por una etapa de transicion corporativa, en
donde los cambios que ha desarrollado, permiten una mejor participacién en el
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N mercado.' mayor"captac:én de clientes y: un mejor_desarrollo ‘para con sus

f;‘A través é un 'anéliSIS’en'la directriz que rige a la empresa, asi como en la
jcolumna vertebral en Ia filosofia corporativa en lo referente, a la misién, vision,
:fvalores serwc:os y mercado, se llevd a cabo el replanteamiento de los mismos, a

f\fn de generar un’ mejor posicionamiento en sus publicos tanto internos como
; externos. Este planteamiento se trabajé con las Subdirecciones de Servicios y
: Operaclén asl como la linea de negocio marcada por el Director General.

De lo anterior, es necesario mencionar que no se ha trabajado en la difusidn de la
nueva filosofia corporativa, asi como los servicios y nicho de mercado, por ello, la
intencidn de este trabajo es generar un programa de comunicacion interna con el
objetivo de difundir la razén de ser de la empresa, asi como los cambios.en los
servicios, alianzas estratégicas y nicho de mercado.

Objetivo General del programa

Implementar un programa de comunicacién interna para dar a conocer: filosofia de
corporaﬁva. servicios, mercado a los colaboradores de ISS de México.’

Estrategias

I. Generar la planeacién estratégica de la informaciéon necesaria que se dara. a
conocer a los colaboradores de ISS de México

ll. Realizar un plan de lanzamiento de la empresa con su publico interno

. 'Desarrollar un programa de capacitacién interna o reinduccién para dar a
conocer informacién acerca de la empresa
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IV

lmplantar canales de comunicacién formales con el fin de que éstos sean'un -

. vvlnculo de lnformacnén entre la empresa y sus colaboradores

VI,

Realizaf-‘gactividades de mantenimiento de comunicacidon con el objetivo de
mantent_ér un vinculo permanente entre la empresa y su publico interno

Generar el andlisis sobre el posicionamiento por el que atraviesa la empresa
con sus clientes internos, esto es con el fin de evaluar el posicionamiento y
sentimiento de pertenencia, estadia, motivacion, que hasta hoy tienen los
colaboradores con la empresa. Y Después de seis meses para verificar la
efectividad del programa y trabajar, renovar o establecer otras estrategias.

Con base en las estrategias sefialadas con anterioridad a continuacién se

describen cada una de éstas:

I Generar la planeacion estratégica de la informacion necesaria que
se dara a conocer a los colaboradores de ISS de México.

La informacion necesaria a utilizar es la siguiente:

Quiénes Somos (Mision, Vision, Valores, Razén de ser, Filosofia de trabajo)

Negocio ( CRM, Call Center, Help Desk, Outsourcing, CTI, Metodologia, CCI)

Allanzas Estratégicas (AT&T Nortel Networks Tellware, D4 y el Giro de la
empresa de nuestros aliados)

Mercado Nicho de mercado al que pertenecemos, Penetracion en el mercado,

Competencia

68




7 Por lo anterit C Ilaré un ‘manual de bienvenida o induccién que se dara a

ISS de México. Asl mismio se disefiaran dos

: todos los empleado

i j_cuestlonanos uno de ellos tendra como objetivo la medicién del estado actual de

’posicionamiento que se vive en la empresa y se aplicara al principio de esta
'cahibaﬁé y el segundo, se aplicara al final con la intencion de medir la efectividad
- de la camparia.

IL. Realizar un plan de lanzamiento de la empresa con su publico
interno

Se llevarad a cabo un evento en las intalaciones de 1SS de México dirigido a todos
los empleados. El objetivo de este evento es congregar a todos los colaboradores
para darles a conocer:

» Los cambios realizados en nuestra filosofia corporativa

«. Alianzas realizadas durante el afio: - .

- AT&T

e Certificacién COPC alianza estratégica para la certlfcacnﬁn de calldad en
servicios de Call Center y Help Desk. : : ; .

e Proyecto que se han trabajado durante el afio, es decur a’ las empresas a
quienes hemos ofrecido nuestros servicios, ademés de resaltar a: Zurich y
Microsoft

» Proyectos a futuro con COPC

e Tour por las instalaciones de CCl THTA TESIS RO S47 %



. Implantar canales de comunicacion formales con el fin de que
éstos sean un vinculo de informacién entre la empresa y sus
colaboradores

Los canales por implantar son:

e Colocar en lugares estratégicos un periddico mural para informacion acerca
de la empresa, calidad, eventos, etc.

o Reactivar la gaceta interna.

e Generar un manual de induccién

inforihac_xén anto lae presa como de nuestro negocxo.

- Colocar,eh lugares ‘estratégicos un buzén de sugerencias

o} a: on el fin de coadyuvar a la snstematnzacnén
de las actvndades de Recursos Humanos. asi como otorgar informacién de
la empresa. ’
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V. Desarrollar un programa de capacitacién interna o reinduccién
para dar a conocer informacion acerca de la empresa

Basandonos en la estructuraciéon de la informacion que se plantea en el punto
numero |, se hard un programa de capacitaciéon para dar a conocer la filosofia
cqrporativa. Lo anterior se llevara a cabo con los actuales canales de
comunicacion descendentes, ascedentes y horizontales, como se explica a
: qbntinuacién:

- e ' Sesiodn con los Team Leader

.- Sesnones con los colaboradores. La logistlca se realizaré con base en la
operacnén de cada area a fin de que Ias reuniones no les afecte. Estas se

haran .c,oyn relaci6n a lo negociado con cada Team Leader - ..

Canéles de:comunicaclén .

Los medlos de comumcacuén que se utlllzarén ‘como’ apoyo a estas seSIones,
serén. A : : L .

- Video Institucional

« Manual de Induccién. Se desarrollara y se dara a cada integrante .

« - Tarjetas del tamario 5x9 para que la tengan en la cartera'o bien, -

- Tarjetones para que estén en el lugar de cada uno -

« -~ Folleteria institucional
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Actividades de apoyo

Se aplicaran dinamicas de grupo tales como:

Rompimiento de hielo, para genererar un ambiente mas calido con los asistentes
de las sesiones.

Integracion de equipo, estas se realizaran con el fin de que el personal que se
- ubica en las instalaciones del cliente asi como las que estan dentro del corporativo
' se relacionen entre si y se conozcan e integren unas areas con otras.

: Estas dnnémlcas seran parte de las actvividades que Recursos Humanos y
Comumcacxén trabajaran en paralelo.

A Realizar actividades de comunicacion de mantenimiento con el
objetivo de mantener un vinculo permanente entre la empresa y
sus colaboradores

+ Reactivar las juntas informativas cada tres meses con el Director General y
todo el personal en general.

e Generar juntas informatlvas yﬂde segunmiento de proyectos cada mes con el
Durector Generar y Ios Team Leaders

eg‘ mlento ‘cada quince dia, con los

. Desarrollar juntas :lnf 3
Team Leaders y el personal a su cargo. o

‘o QReac'tivar las ‘excursiones, se 'pretende que sean bimestrales con el fin de
buscar la integracién de los colaboradores o bien orientarlas a la moral de
los colaboradores.
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e 'Generar dinamicas de grupos, disefiadas por el area de Recursos
‘Humanos, con el fin de que se capaciten a los Team Leaders en las
mismas, y que éstos a su vez deberan de aplicarlas con el personal a su

cargo.

\Y B Generar el analisis del posicionamiento interno por el que atraviesa
la empresa, antes y después de la implantacion de los puntos
anteriores, esto es con el fin de evaluar el sentimiento de
pertenencia, estadia, motivacion, etc. de los colaboradores con la.

empresa

Se requiere aplicar un cuestionario con preguntas abiertas y cerradas con el
personal, con el objetivo de detectar: sentimiento de pertenencia, qué tanto
conocen de la empresa, motivacién, etc., mismos que se aplicaran durante la
.reinduccion y deberan ir sin el nombre de los colaboradores.

Se suglere que se aplique otro, con el fin de verificar la efectividad de fa campafia,
por. lo menos a los seis meses después de implementar el punto |. El objetivo de
i este analisis es:

= . Verificar el. posicionamiento de la nueva filosofia corporativa entre los
kc'olaboradores

. 'Detectar el conocnmlento de informacién acerca de los servicios y de
'nuevos negocnos de la misma

Lo antenor serwré‘ para trabajar en -esfuerzos continuos de mantenimiento de la
relac:én empres orador- sto daré pauta para que este tipo de programas
se reallcen por lo ménqs qha‘ve'z al ario.
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3.5 Fase de Seguimiento

Con el fin'de asegurar el cumplimiento de los puntos anteriores, se seguira una
ruta critica, como a continuacidén se detalla:

1er. (2do. |3er. (4to. Sto. 6to. 7mo. | 8vo.
Mes (Mes [Mes |mes Mes |Mes |Mes |Mes**

Planeacion de la informacion

Plan de lanzamiento interno

Desarrollo de canales de
comunicacion. *
Programa de Capacitacion

Interna / Reinduccién

Comunicacién de
mantenimeinto *
Analisis de posicionamiento

* Estas actividades permaneceran durante todo el afio.
** Esta ruta critica se extendera hasta 12avo. Mes.

Asi mismo,  para supervisar las actividades que se llevar&n a cabo, debe
desarrollar un diagrama de gantt, con el fin de controlar las mismas. (véase anexo

_ho, 2).:

A,Para f'nallzar este trabajo de investigacion, es importante resaltar que ISS de
3 Méxnco ‘esta en el momento oportuno para realizar este tipo de programas, de lo
contrarlo puede perder su eje de partida, su razén de ser, incluso la estadia de los
‘empleados, lo que traeria como consecuencia fuga de Recursos Humanos, -
indlces altos de rotacién de personal, poca motivacién en el personal, lo que a la
Iarga traeria la inestabilidad de la empresa y genere poco crecimiento en la

misma.
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Conclusiones

La comunicamén organizacmnal representa un medio efectivo para lograr que los
; lndlwduos mmersos en una empresa se sientan parte de ésta, se integren a una
. f'losofia que nge como columna vertebral al objetivo que persigue la empresa y la

*dlrectnz que manlf'estan Ios altos mandos.

La'propuésta de un programa de comunicacion interna tiene como objetivo
principal generar estrategias eficaces de comunicacién para crear, mantener y
fortalecer una cultura organizacional permanente, ademas de desarrollar o
transformar una opinion generalizada con informacion equilibrada y positiva de la
organizacion, desechando un ambiente de incertidumbre y formando un ambiente

de confianza.

Las estrategias efectivas de comunicacién que coadyuvan a enriquecer la cultura
organizacional, tienen un contenido de mensajes emitidos por las aitas jerarquias
de la organizacion, con el fin de homogenizar la informacion a toda la compaiiia.

La intencidn de los mensajes fungen como parte importante para la internalizacion
de ia cultura organizacional que se tiene; para ello es necesario contar con
herramientas o medios que se utilizan para difundir la informacion de la
organizacion, asf como buscar una estabilidad en la estadia de sus recursos

humanos.

. De elio,: 2 C ue -se realizéd en la presente tesina, tuvo la intencién de
. detectar éreas de oportumdad en comunicacioén interna dentro de la empresa ISS
" de Méx:co. A través de nuestra experiencia profesional en la misma, observamos
carencnas de medlos de comunicacién que dieran a conocer los cambios
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imporfantés the suscitaban en la empresa, asi como la cultura organizacional que

le sustenta. -

Este programa de comunicacion interna se diseié en el aprovechamiento de los
flujos de comunicacién descendentes que se desarrollan en ISS de México, ya que
se propusieron actividades estratégicas de comunicacién que favorecen la relacion
de la empresa con su plblico interno y de esta manera obtener una mayor

integracién de los colaboradores hacia la misma.

Basandonos en el organigrama, se planed una capacitacion interna o reinduccion
‘a la empresa considerando las redes de comunicacion descendentes, y tomando
“en cuenta al. personal estratégxco de ~cada érea (Team Leaders), de ahi la
|nformacu5n descenderia hasta los puestos bajos

: otros, permmendo que:a largo: plézo la comumcac:én tamblén sea ascendente y
asi como también modificar la

generar 1a retroahmentacnén de informacrén :
oplnlon y posicmnamnento de los colaboradores hacua la empresa.

En el 2002 ISS de México. traba;a sobre un plan estratégico que se disefid en
noviembre del 2001, cada area’ reallza actlwdades necesaria para cumplir con la
_meta’a "seguir- en- el afio. El “area de” comunicacién planted el programa de
comunicacién interna que se menciona en la presente tesina, la cual tiene un

avance en sus primeras fases.

76



‘Aunquew en- 1SS de Meéxico se estén realizando estrategias empresariales de
desarrollo y miras de crecimiento, es necesario reiterar que la empresa esta en el
moment@ b‘r__éciso para trabajar en un programa de comunicacién interna, ya que a
través de éﬂs‘té’ ‘permite comprometer a los empleados para que sean portadores
’éctivo‘s' ‘;.'def’: a filosofia corporativa de la comparila y sea transmitido a los
céndidétd's“dé nuevo ingreso, hacia los clientes y sobre todo sea plasmado en la
actividad diaria de los servicios.
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Anexo No. 2
FASE DE SEGUIMIENTO

Jer. Mes | 2do. Mes | 3er. Mes | 4to.Mes | Sto.Mes [ 6to. Mes | 7mo. Mes| 8vo. Mes ] 9no. Mes ] 10mo. Mes 11vo. Mesfi2avo. Me:

123451234123412341234512341234123451234123451234123:‘
PONSAB

Planeacién de Informacion

Recop. de la nueva -
filosofia corporativa Comunicacion
Desarrollo del manual 1
de bienvenida Comunicacién |* 3.
[%
Plan de lanzamiento interno
Generar discurso dejDir.  Gral. H
Dir, Gral Comunicacién -
Desarrollar
en powedCy icacié
point
Dir.  Gral. .
IProgramar dla y fecha [Subd. Serv., v
.1
Ct i6n de Ci icacion E g
servicios para eventos e
Lanzar convocatoriaa o ¥
los colaboradores Comunicacitn =
Dia de lanzamiento u
Programar dia y fecha [Subd.  Serv. A
|para el cCi Op. y Com. 4
Generar grupos da Com. Y Rec] -
visitas Humanos )

Continda en la siguiente pagina




| _ter. Mes | 2do Mes] 3er Mes | 4o, Mes | 5l Mes | blo Mes | 7mo. Mes] Bvo Mes | 9o tes] 10mo Hies |3 Ivo. Meszavo. Me

1234_5]123_4[123_4|123_4|1234_5[123_4|123_4]1234_5]12341234_5]123_4]123_4

Canales de C:

Puesta Periodico [Comunicacitn / Rec. MERNARAEKE Ll

Mural Humanos HEHRHEHN HEE

Desarrollo de Gaceta |OTUMCacn REE a :
it Subdrrecciones! Dir, 334 :
ntemna Gral. oSslel

Subir gaceta Pag. z F ]
Web|Sistemas :

Contrato Proveedor ul

ara video Comunicacién -

Desarolio de video _[Proveedor JER
|Generacion de

folleteria [Comunicacién

Recop. De inf.|Comunicacin -

Contratacion def t
disefador|Proveedor K
i3 K sl S GRERRRER
Buzén de Sugerencias|Comunicacién ME P E R K sREL &
Uesarrollo pag. ARRE
Inlranet B IS A Y
Subdirectores/Com/Re [ -{ -
Construccién de inf.|c. Hum. NN
Contacto socioy

tecnotdgico D4 para el
desamolio|Proveedor

Mapa de

Desamollo _intranet j EHE

Subir pdq. Inlranet __|ProveedoriSistemas

’—;
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| ter. Mes [ 2do. Mes| 3er. Mes | 4to. Mes | 5to. Mes ] 6to. Mes [7mo. tes{ Bvo Mes fgno Mes ] 10mo. Mes [11vo. Meshi2avo. Me:

r1234g]t23 4123 4r23gf123 481234123 4J12383j1 23212345123 4f1234

Programa Cap.
Progmma fechay dia  |Subdirectores”"Com./
Team Leader Rec. Hum.

Reunion Team Leader hl

Progrma fechay dia  |Team Leader/
ComJ/Rec. Hum. u

Reuni+on de grupos
con los colaboradores

Dindmicas da Grupo _[Rec. Hum. ERABEE

Ci icacion de

Reuniones Tri 1S
Com /Rec. Hum.

Rt bt
A

Dir,
Programa de excursio GralSubdirecciones/
Com./Rec, Hum.

R

L)

e

T
=

¥.
Pl
:n

Dingmicas de grupo _|Rec. Humanos

Andlisis de P
Disefio del Ter. Comunicacion /
Cuestionari Recursos Humanos

Aplicacion del 1er.
Cuestionario Team [Com.Rec. Hum.
Leader

IIRTE

Aplicacibn del fer. 1
Cuestionario  [Com.JRec. Hum. é f
Colaboradores %]

T,

|
Rl

Aplicacién del 2do.
Cuestionaria a lodos [Com./Rec. Hum.
los colaboradores
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