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INTRODUCCION

Toda empresa tiene como objetivos principales ofrecer un producto o servicio de alto
valor (que no solo sea solo un commaodity?) y contar con un equipo de personas agiles,
eficientes y productivas. Ambos objetivos, que se pueden denominar también pilares,
son igual de importantes y coexisten en toda la cadena de valor de la empresa. Primero
porque se debe contar con un producto/servicio que enganche con el usuario final; y
segundo, porgue necesitas de un equipo habil para generar el valor agregado que se

promete al consumidor.

Otro pilar importante en una compafia es la innovacién. Es ya una practica coman que
cada cierto tiempo toda empresa reinventa (o evoluciona) lo que hace y la forma en la
que lo hace; sobre todo ahora, en una era que es mas digital y con un consumidor mas

demandante.

El presente trabajo expondra y analizara las estrategias de relacionamiento de la
empresa Atento, que desarrolla su actividad en la industria de centros de contacto,
para fortalecer su marca en sus principales stakeholders: clientes, colaboradores y
medios de comunicacién. Con clientes, porque son quienes adquieren los servicios;
con colaboradores, porque son la principal fuente para llevar a cabo los servicios; y

medios de comunicacién, porque son el vinculo para impactar en los dos primeros.

La industria de centros de contacto se caracteriza por ser un rubro de especializacion
de atencion al cliente, netamente operativo. Es decir, proveer solo de la infraestructura
necesaria (fisica, tecnolégica y de recursos humanos) para llevar a cabo el contacto

con usuarios finales, de acuerdo a lineamientos establecidos por el cliente contratante.

Ademas, la percepcion que se tiene de este tipo de trabajo, con respecto a la

infraestructura, es de un ambiente tétrico y cerrado, retribuido con un sueldo minimo y

1 Término con el que se hace referencia a un servicio basico o a una materia prima.



una labor exigente. Con respecto a esto ultimo, es donde entra a tallar el importante
rol que tiene la gerencia de Recursos Humanos - especificamente las areas de Clima

Laboral, Bienestar Laboral y Comunicaciones — para contrarrestar este impacto.

Cabe resaltar que es el comportamiento del mercado el que establece el sueldo que
se asigna a los colaboradores, ya que es una labor que necesita de conocimientos
minimos y que no requiere de experiencia previa, por lo que, usualmente, son jévenes
en edad universitaria - que no tienen mayores responsabilidades - quienes postulan a

estos puestos.

Volviendo a las caracteristicas y percepcion de esta industria, diferenciarse de este
posicionamiento tradicional representd un reto, pues significd reorientar la estrategia
de comunicacion, identificando los frentes a influenciar y estableciendo los mensajes
clave para cada uno de ellos. Atento es el lider indiscutible de la industria y como tal,
tiene la responsabilidad de re inventarse y ser referente para el resto de empresas del

rubro.

En los ultimos afios, la industria de centros de contacto ha tenido crecimientos
importantes no solo en el Peru, sino también en Latinoamérica. Unos de los principales
paises que importa servicios de atencién al cliente (en la industria se denomina a esto
offshore o deslocalizacion), desde el siglo pasado, es Estados Unidos. De hecho, el
principal mercado a quienes compraba este servicio era la India, pues los costos —
comparado con los paises emergentes del continente americano — eran mucho mas
bajos y el nivel de inglés era lo suficientemente bueno para una comunicacion fluida

con consumidores norteamericanos.

Con el transcurso de los afios y la especializacion y profesionalizacion de la industria
de centros de contacto en Latinoamérica, especificamente a partir del siglo XXI, junto
con un mejor nivel de inglés de algunos paises, Estados Unidos empez6 a ver a

México, Centroamérica y Colombia como potenciales paises para trasladar sus



operaciones tercerizadas de atencién al cliente a locaciones mas cercanas (el término

en la industria se conoce como nearshore).

En todo este boom de exportacion/importacion de servicios, Peru, alrededor del afio
2005, decide eliminar los impuestos a la exportacion de servicios a fin de favorecer y
potenciar la industria en el pais. Esta iniciativa, junto a los bajos costos operativos y al
acento neutro del peruano, ha permitido que actualmente el 30% del mercado de

centros de contacto corresponda a la exportacion de servicios.

Este logro se alcanz6 gracias al trabajo gremial que hizo la Asociacion Peruana de
Centros de Contacto (APECCO). De hecho, esta organizacion (de la que Atento fue
uno de los fundadores), que agrupa a las principales empresas del sector, trabaja
arduamente para acercarse al sector gobierno a fin de potenciar la exportacién de
servicios (con la implementacion de mas zonas francas...en el Peru solo hay una, en
Tacna) y la generacion de mas empleo formal (cambiando la legislacién laboral, que

actualmente solo permite contratar por cuatro u ocho horas a una persona).

Con el paso de los afios, los canales de atencion a los clientes han ido diversificAndose
a medida que han ido apareciendo nuevas herramientas. Tradicionalmente, y aun
predominante, el teléfono es el canal de contacto mas masivo que existe; sin embargo,
ahora hay otros flujos de comunicacion, a través de mensajes de texto, e-mails, redes

sociales, etc., todos ellos atendidos por personas.

En los ultimos dos o tres afios, la tendencia en la industria es automatizar la gestiéon
con usuarios finales, a través de la ampliacion de las capacidades de inteligencia
artificial, implementando bots y chats con tecnologia semantica. En el caso de Atento,

este know how? lo obtuvo gracias a una adquisicion minoritaria en Keepcon, uno de

2 Know how es un término que se utiliza en el dmbito empresarial y que hace referencia a la experiencia de un
tema especifico.



los principales proveedores de gestion automatizada de experiencia de cliente basada

en tecnologia semantica?3.

El presente trabajo expondra las estrategias y acciones de comunicacion
implementadas a partir del 2012, iniciando con un analisis situacional de lo realizado
por la compafiia hasta ese momento, hasta la ejecucion de las acciones de

comunicacion alineadas a la estrategia de negocio, hasta el 2016.

3 Nota de prensa (2017). Atento lanza su unidad de negocio Digital para impulsar la experiencia del cliente en la
era digital.



PLANTEAMIENTO DEL CASO

Antecedentes y definicion del problema

El tema a presentar es el andlisis de las estrategias de comunicacion implementadas
por Atento para fortalecer su marca, de cara a sus principales stakeholders: clientes,
colaboradores y medios de comunicacion. Cabe resaltar que los clientes, o potenciales
clientes de la compafiia, son empresas que tienen grandes volimenes de usuarios
finales y por ende una gran demanda de contacto por parte de ellos; por otro lado, por
la naturaleza de la industria a la que Atento pertenece, los colaboradores son en su

gran mayoria millennials*.

¢Por qué son importantes estos publicos de interés? Los clientes generan ingresos,
los colaboradores son la mano de obra que generan dichos ingresos y los medios de
comunicacién permiten llegar a ambos, ademas de la sociedad en general, con

mensajes claves para posicionar a la empresa.

Segun un estudio de Frost & Sullivan (2017), Atento pertenece a la industria de centros
de contacto que factura mas de US$ 520 millones (poco méas del 30% proviene de la
exportacion de servicios) al afio y da empleo a mas de 47 mil personas. De ese total,
la empresa tiene casi el 35% de participacion de mercado y da empleo a mas de 15

mil personas.

El término centro de contacto, o contact center, es una evolucién del término call
center, que hace referencia a como se llamaba al negocio en el siglo XX, en el cual el
anico medio de contacto masivo con usuarios finales era a través de llamadas
telefonicas. A patrtir de finales de los afios 90°s e inicios del siglo XXI, aparecieron otros
canales de interaccién entre las personas, los cuales empezaron a ser utilizados por

los call center para la comunicacién con los consumidores: SMS, e-mail, chat, redes

4 Personas que nacieron a partir de 1980.



sociales, videollamadas y aplicaciones. Esta tendencia hizo que los call centers
empiecen a denominarse contact centers, porque la interaccion — o contacto — empezo
a darse por medio de diversos canales de comunicaciéon — en el negocio, esto se

denomina plataforma multicanal.

Como se mencioné en la primera parte de este trabajo, la industria de centros de
contacto se caracteriza por ser un rubro de especializacion de atencion al cliente,
netamente operativo. Por ejemplo, un banco contrata los servicios de un contact center
para llamar a los clientes, y hacerles recordar, que aun no han pagado la cuota de su
tarjeta de crédito. Para llevar a cabo esta tarea, se necesita de un puesto fisico de

trabajo, una persona, un teléfono y una computadora.

Sin embargo, como toda empresa en toda industria, hay que ofrecer un valor agregado.
Volviendo al ejemplo anterior, los centros de contacto, sobre todo las transnacionales,
buscaron la manera de no solo recordar a los usuarios que tienen mora, sino de
indagar las razones del por qué no han cumplido con su obligacién y, a partir de la
informacion recibida, llegar a un acuerdo para refinanciar la deuda y obtener una

promesa de pago.

En ese sentido, Atento actualmente ofrece diversos valores agregados a sus
stakeholders: a clientes, asesoria y consultoria para implementar o modificar sus
politicas de atencion al cliente a fin de incrementar los niveles de calidad y satisfaccion
de atencion; a sus colaboradores, infraestructura con mas de 15 mil m2 de espacios
al aire libre, actividades de camaraderia, subvencion de alimentos, rutas de
acercamiento, entre otros; a los medios de comunicacion, informacién de tendencias
de mercado, sobre la migracion de la atencion del teléfono hacia los nuevos canales
digitales; de como gestionar mas de 15 mil empleados millennials; sobre reclutamiento

digital; sobre capacitacion en el puesto de trabajo; entre otros.

A partir de esto, el estudio de caso sera de caracter descriptivo, recabando informacion

cualitativa y cuantitativa, y tendra como objetivo principal detallar y analizar qué
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acciones se implementaron entre el 2012 y 2016 para lograr transmitir, efectivamente,

mensajes que generen valor de marca a los stakeholders antes mencionados.

A partir del caso descrito, podemos plantear las siguientes interrogantes: ¢De qué
manera las estrategias de relacionamiento implementadas, ayudaron a fortalecer la
marca Atento con sus stakeholders? ¢ Coémo se logré transmitir el diferencial de Atento

a sus clientes, colaboradores y medios de comunicacion?

El andlisis a realizar se da en un contexto en el cual Atento pasa de ser parte del grupo
Telefénica (espafol) al fondo de inversiones Bain Capital (estadounidense). La
transaccion de compra se realizé en el 2012 y el 1 de enero del 2013 se concreto el

traspaso de acciones.

Este cambio de duefio permitié transmitir a los clientes y medios de comunicacion que
Atento pasaba a ser una empresa netamente independiente. Esto quiere decir que,
por ejemplo, la compafia podia ahora trabajar con otras empresas como Claro o Entel,

ya que el contact center ya no pertenecia a su principal competidor.

El estudio coincide con una coyuntura de reestructuracién, en donde los focos
principales de actuacion consistian en el crecimiento acelerado de la cartera de
clientes y la eficiencia operativa (hacer mas con menos). Para lograr el primero, las
propuestas comerciales tenian un mayor enfoque consultivo; y con respecto al

segundo, se automatizaron varios procesos internos.

A partir de ese momento, la comunicacién se volvi6 mas agresiva, orientada en
mostrarse como una empresa distinta a la competencia. Bajo el slogan “Better
Experiences, Higher Value” (Mejores Experiencias, Mayor Valor), se implementaron

acciones y mensajes comunicacionales para transmitir esta renovacién de marca.



Los alcances del tema a investigar van desde la creacion de acciones que connotan
diferenciacion, hasta los canales y relacionamiento con stakeholders para transmitir

dicha diferenciacion.

La empresay area funcional

Segun el boilerplate® de los comunicados de prensa de la empresa:

Atento es la mayor empresa de servicios de gestién de relaciones con clientes
y externalizacién de procesos de negocio (CRM/BPO®) en Latinoamérica y uno
de los cinco mayores proveedores a nivel mundial en base a facturacion. Atento
es también un proveedor lider de servicios CRM/BPO nearshoring para
compafiias que desarrollan su actividad en Estados Unidos. Desde 1999, la
sociedad ha desarrollado su modelo de negocio en 13 paises y cuenta con una
plantilla de 150.000 empleados. Atento cuenta con mas de 400 clientes a los
gue presta una amplia gama de servicios CRM/BPO a través de multiples
canales. Sus clientes son empresas multinacionales lideres en sectores como
las telecomunicaciones, la banca y las finanzas, la asistencia sanitaria, el
consumo y la administracion publica, entre otros. Las acciones de Atento cotizan
bajo el simbolo ATTO en la Bolsa de Nueva York (New York Stock Exchange).

(Boilerplate de notas de prensa)

En el Perq, la empresa factura mas de US $ 100 millones (Frost & Sullivan, 2017), esta

presente en 8 puntos de Lima y 5 ciudades del interior del pais y emplea a mas de 15

> Se llama boiler plate o boilerplate a la informacion que incluye datos basicos de una organizacion
gue se coloca al término de una nota de prensa. Esta informacion tiene un valor documental para
el periodista que esta elaborando una noticia. (Wikipedia, 2017)

6 CRM/BPO es otro término con el que se conoce a los contact centers. CRM son las iniciales en
inglés para Gestion de Relacionamiento con Clientes; y BPO para Externalizacion de Procesos de

Servicios.



mil personas; sus principales clientes son empresas lideres en sus industrias, como

telecomunicaciones, banca, consumo masivo, seguro, entre otros.

Segun la web corporativa de Atento (2018), en la seccién “Acerca de Nosotros”, la
mision de la empresa es “Contribuir al éxito de las empresas garantizando la mejor
experiencia para sus clientes” y sus valores centrales son: Compromiso, Pasion,

Integridad y confianza.

Es importante sefialar que Atento, en todas sus geografias, se divide en dos grandes
direcciones de negocio: Telefénica y Multisector. En Peru, el primero se divide en 8
gerencias y atienden todos los negocios de Telefénica; el segundo tiene 7 gerencias y
gestiona la atencion al cliente para el resto de empresas que contratan los servicios
de Atento.

Sin bien es cierto la toma de decisiones las hace el gerente general, hay un comité de
direccidén que se encarga de aprobar los temas mas importantes de la empresa, el cual
se denomina Comité Pais y esta conformado por: Gerente General, director de
negocios Telefonica, director de negocios Multisector, gerente Comercial, director de
RRHH, gerente de Finanzas, gerente de Eficiencia Operativa y gerente Legal.

Con respecto al area funcional, las actividades que seran objeto de estudio fueron
realizadas por la jefatura de Comunicacion e Imagen, puntualmente por la sub area de
Comunicacion Externa (la jefatura tiene ademas las siguientes divisiones que reportan
a la direccion de RRHH: Comunicacion Interna, Clima Laboral, Responsabilidad Social,
y Eventos) y que reporta directamente al gerente general. La investigacion abarcara

los siguientes sectores de estudio: emisores, contenidos y audiencias.

Participacion

Mi rol en este estudio es relevante. Trabajo en Atento desde el 2012, con el cargo de

Analista Senior, desarrollando acciones de comunicacion externa. Antes de la fecha

9



en mencién, la jefatura de Comunicacién e Imagen solo se encargaba de la
comunicacién interna. Mi experiencia previa en agencias de relaciones publicas, asi

como los logros que alcancé, me permitieron conseguir el puesto.

Desde entonces, todas las acciones realizadas entre el 2012 y 2016, que seran materia
de analisis en este estudio, estan enmarcadas en una estrategia central: Stakeholder

Engagement’ (o relacionamiento con los plblicos de interés).

Como preambulo a las actividades que detallaré mas adelante en este documento,
mencionaré una accion implementada para clientes y otra para colaboradores. Para el
primero, ideé una accion que permitia tener en un solo espacio a una gran cantidad de
ejecutivos de empresas lideres en sus sectores, con el objetivo de presentarles una
nueva solucion de Atento y generar networking con el equipo comercial. Para
colaboradores, en vista que las convocatorias de empleo en medios tradicionales
dejaron de ser atractivas y no atraian a nuestro publico objetivo, implementé una

campanfa de reclutamiento y marca empleo a través de Facebook.

Justificacion

El objetivo del estudio es mostrar como una empresa internacional, con presencia en
13 paises, ha venido trabajando sostenidamente en estrategias de relacionamiento

con sus publicos de interés (stakeholder engagement).

Todas las acciones realizadas se enmarcan en la especialidad de Comunicacion
Empresarial, con mensajes y acciones ad-hoc para cada stakeholder identificado. Para
este estudio, se analizaran las actividades realizadas para los siguientes publicos de
interés de Atento: Clientes (y potenciales clientes), Colaboradores (marca empleo) y

Medios de comunicacion.

7 Acercamiento con los publicos de interés de una empresa, a través de la realizacién de acciones que

generen presencia de marca.

10



Es importante estudiar las acciones, porque permitirdn demostrar que para cada grupo
funcionan mejor ciertas herramientas de comunicacién que otras. Por ejemplo, a un
potencial cliente le va a interesar saber acerca de una nueva solucion de Atento en un
foro empresarial; y un potencial colaborador va a estar mas interesado en saber sobre
los beneficios de trabajar en la empresa, y buscard esta informacién a través de

Facebook.

Cabe resaltar que las actividades que se describiran tendran un resultado cualitativo.
Se realizaran entrevistas a personas clave de cada publico de interés, a fin de
demostrar que este valor intangible ha calado en los principales stakeholders.

El conocimiento nuevo que se espera producir con el desarrollo de la investigacion es

evidenciar que la cadena de valor de la empresa tiene que estar comprometida con la

satisfaccion de todos los stakeholders.

11



REFERENTES TEORICOS

El objeto de estudio de este trabajo gira en torno a la Comunicacion, tanto desde un
punto de vista explicito como implicito (Costa, 2012, p. 53). Por ello, es importante
identificar que hay acciones concretas que permiten transmitir directamente mensajes,
pero también hay otras acciones que connotan mensajes. Es fundamental hacer
hincapié en ciertos conceptos teoricos, ligados al término comunicacion, que permitan

entender mejor lo que se describira.

Partiendo de lo mas esencial, para este trabajo es importante entender qué es la
Comunicacion. Segun Guillermo Ballenato (2018, p. 37), la comunicacion es un
proceso de transmisidn y recepcion de sefiales — ideas, mensajes, datos — mediante
un codigo que es comun tanto al emisor como al receptor. Trasladando esta definicion
al ambito organizacional, la empresa vendria a ser un generador de grandes
volimenes de informacion, las cuales necesita transmitir a sus publicos de interés o

stakeholders.

Aqui viene otro término que se utilizard mucho en el presente trabajo de investigacion,

stakeholders o publicos de interés:

Los publicos a los que se pretende llegar con numerosas acciones de
comunicaciéon que la empresa decida emplear, y que se definen en funcion de
distintos criterios dependiendo de su vinculacion con el fendbmeno que se
considere, reciben el nombre de publicos objetivo o poblacién objetivo de las

acciones de comunicacion. (Conesa et al., 2007, p. 67)

Por otro lado, Joan Costa, en su libro El Dircom de hoy (2012, p 23) dice que “este
término abarca a los empleados, accionistas, agentes bursatiles, distribuidores, lideres
de opinién, prescriptores, proveedores, asociaciones de consumidores y usuarios
(estas ultimas con un creciente poder critico e influencia social)”. Ademas, el mismo
autor dice que:

12



La nocién de stakeholders, que surgié en defensa de los intereses de los
accionistas ante las experiencias de fraudes, maquillaje de cuentas financieras,
abusos de informacion privilegiada, etcétera, se ha ampliado cualitativamente a
otros tipos de publicos, entre quienes la motivacion econdmica y el temor a
pérdidas se combinan con otras expectativas. Ha sido esta mirada desconfiada,
de reojo entre la empresa y esos publicos concretos la que ha reivindicado el

viejo concepto de “reputacion”. (Costa, 2012, p. 23)

Esta nocion que menciona Costa es cierta, sobre todo la reivindicacion del concepto
de reputacion, que va muy de la mano de la ya conocida frase “no basta con serlo, hay

que parecerlo”. Es asi que Costa entiende que:

La comunicacion es la accion de transferir de un individuo — o una organizacion
— situados en un momento y un lugar dado, mensajes o informaciones a otros
individuos — u otros sistemas — situados en otro momento y en otro lugar, segun
intenciones y objetivos diversos, y utilizando los elementos biologicos y
tecnoldgicos que ambos comunicantes tienen en comun. (Costa, 2012, p. 32)

Es importante recalcar esta definicion que hace el autor, sobre todo la parte donde
menciona “intenciones”. El objetivo de una empresa es que todos sus publicos de
interés sepan qué hacen, o planean hacer, para generar beneficios bidireccionales.
Por ejemplo, tomando como referencia la empresa Atento, esta tiene intencién de que
sus clientes y potenciales clientes sepan acerca de un nuevo servicio que les permitira
ahorrar costos de atencion a usuarios finales, en 10%; o que sus empleados se enteren
de los nuevos beneficios que se han implementado para ellos y que se extienden a
sus familias; que sus proveedores se alineen a los nuevos parametros de la cadena

sostenible, etc.

13



Por ello, “las relaciones empresariales con su entorno social sobrepasan el estrecho
punto de mira comercial para desbordarlo en una amplia y diversa vision estratégica

que debe impregnar la gestion global de la empresa” (Costa, 2009, p. 45).

A partir de esta vision estratégica, es que los comunicadores de las compafiias disefian
y ejecutan una variedad de acciones, segmentados y priorizados por publicos de
interés; el orden de importancia de cada uno de ellos lo define la alta direccion, de
acuerdo a la estrategia y objetivos de negocio. Sobre esto, Villafafie dice que “apuntar
un modelo general que ilustre lo que es un plan estratégico de Imagen resulta un
ejercicio un tanto retdrico puesto que, necesariamente, es preciso conocer antes la
estrategia empresarial, la cual esta gobernada a través de sus politicas funcionales”
(Villafafie, 2008, p. 198).

No todos los stakeholders tienen la misma relevancia para la compafiia por lo
gue conviene establecer una jerarquia entre ellos y definir los objetivos de
reputacion concretos para cada uno, de acuerdo con la vision reputacional y el

proyecto empresarial vigente. (Villafafie, 2013, p. 28)

La puesta en marcha de las iniciativas conllevaran a la generacion de la imagen de la
empresa por parte de estos stakeholders, quienes a partir de un conjunto de atributos

y valores, definen su conducta y opiniones hacia la misma (Costa, 2009, p. 53):

La imagen de empresa es un efecto de causas diversas: percepciones,
inducciones y deducciones, proyecciones, experiencias, sensaciones,
emociones Yy vivencias de los individuos, que de un modo u otro — directa o
indirectamente — son asociadas entre si (lo que genera el significado de imagen)
y con la empresa, que es su elemento inductor y capitalizador. (Costa, 2009, p.
53)

14



Al respecto, el mismo autor sefiala sobre la imagen de la empresa:

Los individuos, el publico, son el centro de esta imagen mental, pues esta se
configura subjetivamente para cada uno en funcidn de su cuadro de valores, su
sistema de significaciones, su estilo de vida y sus motivaciones, expectativas y
preferencias personales. De modo que la imagen “de” la empresa es la imagen
que esta “en” la cabeza de la gente. Y por ser una imagen psicosocioldgica, y
Nno una cosa o un objeto, la empresa solo puede gestionarla indirectamente por

medio del significado de sus acciones y comunicaciones. (Costa, 2009, p. 53)

Por otro lado, y siguiendo en linea con el concepto de la imagen de la empresa, Justo

Villafane dice:

La concepcidon gestaltica de la Imagen Corporativa es bastante razonable;
basicamente, supone un proceso de conceptualizacion por parte del receptor,
gue metaboliza un conjunto de inputs transmitidos por una empresa. Pero como
en todo proceso de conceptualizacion, y el de formacion de la Imagen de una
compariia no es una excepcion, el receptor contribuye decisivamente en lo que
al resultado final se refiere, es decir, existe una parte de dicho resultado que no
depende del estimulo objetivo, sino del propio proceso conceptualizador del
individuo. (Villafaiie, 2008, p. 24)

Otro término, y que se conjugara con la palabra stakeholder, es engagement. El
stakeholder engagement, o relacionamiento (de la empresa) hacia los stakeholders,
fue el punto de partida para la estrategia que ha guiado todas las acciones de

comunicaciones de Atento desde el 2012.

Es indispensable que para que este compromiso de la empresa cale en sus publicos
de interés, a través de las acciones planificadas, toda la organizacion debe estar

orientada en trabajar para satisfacerlos. Es aqui en donde entra a tallar el trabajo de
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los lideres de la organizacion con sus equipos, para generar un clima laboral que
motive a los empleados a la consecucién de los objetivos de la empresa. Por
experiencia, se puede afirmar que un colaborador comprometido y motivado en la
realizacion de su trabajo, cumpliendo objetivos puntuales, contribuye de forma exitosa
en los logros de una empresa. Para ello es necesario tener “la casa ordenada” con
politicas de Recursos Humanos que aseguren, o garanticen, la realizacion de esta
gestion y, ademas, contar con un area de Comunicacion Interna que mida “el grado de
adhesion del personal al proyecto de la empresa y, mas generalmente, evallen su
clima interno” (Villafaiie, 2008, p. 244).

Dentro de las comunicaciones estratégicas, hay un término que merece ser
mencionado: Relaciones Publicas. “Las relaciones publicas son la disciplina cientifica
que estudia la gestion del sistema de comunicacién a través del cual se establecen y
mantienen relaciones de adaptacion e integracion mutua entre una organizacion o

persona y sus publicos” (Xifra, 2015, p. 17).

Es importante resaltar esta definicién del concepto de las relaciones publicas (RRPP)
y hacer hincapié en el término “adaptacion”, ya que dentro de todos los elementos o
practicas comunicables dentro de una organizacion, hay que segmentarlas y
adaptarlas para despertar el interés de cada stakeholder a fin de impactarlo
efectivamente. Esto va muy de la mano con lo que sostiene Rey y Bartoli (2008) en su
libro Reflexiones sobre el management de la comunicacion: “La comunicacion tiene
una riqueza y una individualidad muy fuerte, dicho de otra manera, no se puede aplicar

lo mismo en distintas situaciones ni a distintas personas” (p. 64).

Las comunicaciones estratégicas deben estar alineadas, siempre, a los objetivos de
negocio de la empresa® y tienen que ser coherentes entre lo que se hace y dice (y

viceversa). Por ello, es necesario impactar eficazmente en los publicos de interés, por

8 Se debe sefialar que los objetivos de negocio no solo responden a resultados financieros, sino también de
eficiencias y del capital humano.
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lo que es imprescindible de que las acciones de comunicacion estén alineadas y

aprobadas desde el mas alto nivel:

La practica de las relaciones publicas tiene sentido y es eficaz si se considera
como una funcién directiva en el seno de las organizaciones, a imagen y
semejanza de otras funciones corporativas. Solo asi seran esenciales para el
desarrollo de cualquier estructura social que las aplique. De ahi que el
responsable de las relaciones publicas deba de participar en todas las
discusiones, y al més alto nivel.

Para participar en la toma de decisiones, el responsable de relaciones publicas
debe formar parte de la coalicibn dominante, del grupo que detenta el poder en
la organizacion: equipo directivo, junta directiva, consejo de administracion, etc.
(Xifra, 2015, p. 25)

Por otro lado, Rey y Bartoli (2008) también reflexionan sobre la importancia de la alta
direccion en las comunicaciones estratégicas: “es bueno que tomemos conciencia de
que las relaciones publicas asi como las comunicaciones corporativas nunca seran
verdaderamente efectivas a menos que sean desarrolladas en lo mas alto de la

organizacion reportando al primer nivel del management” (p. 54).

Volviendo al concepto de impacto eficaz, se debe tener en cuenta que las
comunicaciones no solo buscan transmitir informacion per se, sino, también, tienen el

objetivo de crear valor intangible de marca:

El proceso de comunicacién no solo se vuelve estratégico cuando esta dirigido
a lograr objetivos del negocio, sino también cuando permite el desarrollo de
significados compartidos y trasciende la dimensién tangible de los productos y
servicios, generando vinculos intangibles por medio de relaciones con los

diferentes actores de la sociedad. (Ferrari y Franca, 2012, p. 17)
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Por otro lado, en una entrevista en el diario El Peruano, el director de la reconocida
agencia Arial Comunicaciones, sostuvo que las relaciones publicas constituyen una
poderosa herramienta que ayuda a la reputacion de una empresa (Pérez, C. El
Peruano, 2017).

El ejecutivo, en la misma entrevista, menciona algunos beneficios de las relaciones

publicas que vale la pena destacar para el presente estudio:

Aumentan el conocimiento (Awareness): Establecer vinculos con los medios
de comunicacion hasta convertirse en una fuente de informacion confiable
ayudara a su marca a posicionarse y a diferenciarse en el mercado.

Refuerzan el posicionamiento en el mercado: Contar con un plan estratégico
de relaciones publicas ayudara a diferenciarse de los demas y a obtener
mejores resultados para su organizacion.

Generan nuevos clientes potenciales: El aumento de visibilidad de su marca
mediante una presencia estratégica en los medios de comunicacion refuerza su
credibilidad.

Consolidan la credibilidad de su organizacion: Cuando su empresa se
convierte en una fuente de informacién util para las personas o los medios se
potencia la credibilidad.

Posicionan como fuente veraz para los medios: Las relaciones publicas
establecen un dialogo productivo entre su empresa y los medios periodisticos.
Construyen y gestionan su reputacion online: Tenga presente que cada vez
mas decisiones de compra se inician con una busqueda en linea.

Tienen un efecto duradero: La ventaja particular de las relaciones publicas es

gue generan un efecto positivo a largo plazo. (Pérez, C. El Peruano, 2017)
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DESARROLLO DEL CASO

Mapeo situacional

Antes del 2012, Atento no contaba con un &rea enfocada en la comunicacion externa.
La comunicacién hacia los clientes contratantes y prospects (clientes potenciales) se
limitaba a un brochure en donde solo se especificaba los servicios que la empresa
tenia a disposicion, soportado en una plataforma multicanal; y el diferencial era tener
diversas certificaciones de calidad, como I1SO’s, Premio Nacional a la Calidad,
Fundibeq (Premio Iberoamericano a la Calidad), entre otras.

La comunicacion de la marca empleo se limitaba con una pagina de fans en Facebook,
sin embargo, tenia como objetivo ser un canal de comunicacion interna adicional a los

que ya se tenia (Intranet, circuito cerrado, carteleras, etc.).

Con respecto a prensa, las Unicas acciones que se realizaba era el envio de notas de
prensa a periodistas con informacion relevante para la empresa, pero no para los
medios de comunicacién. Entendamos que en el periodismo, lo relevante, o noticioso,
debe cumplir con ciertos factores, como la cantidad de personas que se ven

impactadas por algun acontecimiento, asi como la proximidad a la misma.

El punto de partida

Por lo descrito, la gerencia general aprueba la creacion de una plaza para incorporar
al equipo de Comunicacion e Imagen, un especialista en comunicacion externa. Una

vez contratado, el punto de partida fue identificar a los stakeholders de la empresa e
indagar qué elementos diferenciales tenia Atento para impactar en cada uno de ellos.
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El siguiente paso fue tomar en cuenta la estrategia local, la cual se desprende de la
global que la define el Comité de Direccion, liderado por el CEO. El reto estratégico de

Perl en el 2012° fue:

Lograr un porcentaje de OIBDA° por encima del mercado local, que permita
seguir siendo la operacidbn mas rentable del Grupo, acompafiado de un
crecimiento en ingresos del 8,2% sobre la base de soluciones y productos de

alta calidad, logrando satisfaccion de clientes y empleados por encima del 80%.

Este ultimo se sostenia en 3 pilares: Negocio, Procesos y Personas, los cuales se

disgregaban en estrategias puntuales!!:

Negocio (pilar 1)

Crecer Rentablemente en Multisector: Lograr una oferta diferenciada de
servicios que posicione a Atento en el nivel superior del sector; trasladando este
diferencial a precios premium con un modelo de negocio de riesgo compartido

con el cliente:

e Incrementar la participacion del Sector Gobierno en la cartera de negocios
de Atento.

e Incrementar la venta de productos diferenciales y soluciones multicanal.

Servicios de valor agregado a Telefonica: Implementar nuevos servicios de
Atencion presencial dentro de la estrategia de mejora de atencion al cliente de

Movistar Perq, en la nueva empresa integrada fija/movil:

® Workshop Estrategia (2012). Estrategia Retos e Iniciativas locales Pert.

10 Operative income before depreciations and amortizations — Ingresos operativos antes de depreciaciones y
amortizaciones

11 Workshop Estrategia (2012). Estrategia Retos e Iniciativas locales Peru.
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e Desarrollar con Movistar Pert una nueva estrategia de atencién multicanal
gue permita trasladar eficiencias a Telefénica, mejorando margenes para
Atento.

e Integrar voz con otros canales dentro de una misma atencién en el segmento
masivo.

e Implementar tres tiendas de atencion presencial para en el afio 2012.

e Alcanzar una reduccion de 1.5% de COV!2 en los servicios multicanal.

Deslocalizacion Argentina — Per(: Gestionar de forma eficiente el proceso de
deslocalizacién de servicios de Movistar Argentina de 500 PA"s®3 entre enero y
agosto de 2012:

e Cumplir los cronogramas de implementacién en tiempo y forma a total
satisfaccion del cliente contratante (ECC4 > 80%).

e Mantener los niveles de calidad de servicio y satisfaccion de usuario final
gue tiene la operacion de Movistar de Atento Argentina con estandar
COPC?*® (1500 puntos en auditoria COPC al finalizar 2012).

Procesos (pilar 2)

Eficiencia Operativa: Optimizar la planificacion, uso y costo de los recursos
operativos, de manera que la operacion de Perd pueda compensar via
eficiencias, el impacto en los costos operativos, producto del incremento

estructural de costos del mercado local:

e Mejorar en 2.2% el COV%.

12 Costo Operativo Variable.

13 posicidn de atencidn de los teleoperadores.

14 Encuesta de Cliente Contratante.

15 Certificacidn de calidad exclusiva para empresas en la industria de centros de contacto.
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Mejorar la utilizacion de servicios piloto en 5% anual respecto a sus actuales
niveles.

Mejorar la productividad de servicios piloto (se espera un 7% ultimo trimestre
2012).

Cumplir con el NPS* solicitado por los clientes de los servicios Piloto.

Reduccion en 30% de las penalizaciones en servicios piloto.

Personas (pilar 3)

Desarrollando Talento: Disefar e implementar un programa de desarrollo de

Talentos que permita:

Asegurar que Atento cuente con el talento requerido para el presente y
futuro.

Responder a los desafios organizacionales, potenciando el crecimiento,
desarrollo, linea de carrera y sucesion de nuestros colaboradores.

Facilitar la atraccién, retencion y fidelizacion de nuestras personas.

Reducir la rotacion en 1%.

Asegurar la presencia de Atento en la lista Great Place to Work.

En linea con la estrategia de negocio para el afio 2012, la nueva area de Comunicacién
Externa elabor6 un plan que tenia como objetivo central “construir una estrategia de
stakeholder engagement para impactarlos de manera constante con mensajes y
enfoques diversos, priorizando aquellos que sean mas relevantes para los objetivos

de negocio y el posicionamiento de la empresa”’.

16 Net Promoter Score — es la medicidn del nivel de satisfaccidn de los usuarios finales tras ser atendidos.
17 Plan PR Atento (2012). Plan de Comunicacién Externa.
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Se identificaron a 6 stakeholders y para cada uno de ellos se establecieron diferentes

acciones!s:

Medios de comunicacién
Acciones:

Encuentros de relacionamiento
Generacion de entrevistas

Suministro de informacion

Opinién publica
Acciones:
Comunicar la obtencién de certificaciones y lanzamiento de nuevos servicios

Difundir acciones de RS

Clientes

Acciones:

Realizacion de workshops
Cocktail de fin de afio
Detalle en fechas especiales

Suministro de informacion

Colaboradores
Acciones:
Generar mayor awareness sobre Atento como lugar de trabajo (en ferias

laborales, institutos, universidades, medios de comunicacién)

Entidades de Gobierno
Acciones:

Encuentros de relacionamiento

18 Plan PR Atento (2012). Plan de Comunicacién Externa.
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Ejecucion de obras por impuesto
Mapeo de funcionarios clave que impacten directamente al negocio

Camaras de comercio
Acciones:
Suscripcién a la Camara de Comercio de Lima y AMCHAM?®®

Participacion activa en las camaras miembro

Con la estrategia y las acciones definidas, se procedio en identificar las fortalezas de
la empresa. Lo interesante, o ventaja, es que Atento tiene a disposicion diversos
elementos que permitieron, y aun permiten, posicionar esta diferenciacion. En primer
lugar la infraestructura; el mas grande de sus 4 sites tiene mas de 44 mil m2 de area
y se asemeja mucho a un campus universitario, ya que mas de 15 mil m2 lo conforman
areas verdes, jardines, sala de descanso, cancha de futbol y comedor. ¢(Como
beneficia esto al cliente contratante? Le asegura que los teleoperadores tengan un
espacio de relajo, lo que se traduce en un menor estrés y una mejor atenciéon a los
usuarios finales. Todos pueden imaginar que el nivel de estrés que un empleado puede
tener es alto si todo el dia escucha quejas o reclamos...nadie se contacta con una
empresa para felicitarlos por la excelente velocidad de internet que tienen en sus

celulares o por la inigualable calidad HD en el servicio de cable que han contratado.

Muchas de las acciones planteadas fueron realizadas a lo largo del 2012, sin embargo,
ciertos stakeholders y acciones se priorizaron por pedido del Comité Pais:

La identificacién y diferenciacion de los distintos tipos de publicos constituye un
fendmeno complejo. Por este motivo, sera preciso que la organizacion lleve a
cabo un andlisis estructural detallado de cada uno de los mismos, en el que la

alta direccién de la empresa se posicione en una postura determinada en cuanto

1% Cdmara de Comercio Americana en el Perd.
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al planteamiento estratégico de comunicacion al servicio de la empresa.
(Conesa et al., 2007, p. 60)

Por su decision (del comité pais), se puso mucho foco en los clientes y se cred un
Newsletter, un canal de comunicacion, de edicion mensual, que sirvié para suministrar
informacion de primera mano y relevante de Atento (con articulos redactados por los

gerentes y notas de prensa), la industria y tendencias en la atencion al cliente.

También, se implement6 acciones de marketing directo con los clientes, con detalles
por fechas importantes o miscelaneas, como por ejemplo: dia de la secretaria, dia del
padre y de la madre, dia del juego, cumpleafios y navidad. En el anexo 1 se visualiza

ejemplos de estas acciones.

Ademas, una accion que se hizo a inicios de afio, y que sirvio para el adecuado manejo
de una entrevista y la transmision efectiva de mensajes, fue un media training. Se
imparti6 a cinco miembros del Comité Pais: Gerente General, director de RRHH,

director de negocios Telefonica, director de negocios Multisector y gerente Comercial.

La puesta en marcha de lo descrito en los ultimos 3 parrafos se dio con la accion mas
importante del 2012, que fue el lanzamiento de una nueva é&rea de negocio
denominada Xperience, unidad especializada en experiencia del cliente, que orientaba

sus soluciones en dos frentes: cliente y empresa?:

A nivel del cliente, permiten identificar las expectativas, niveles de satisfaccion
y de recomendacién de los mismos, asi como confirmar los atributos mas
importantes en el producto y/o servicio para el consumidor. Ademas, identifica

los aspectos emocionales que generan un apego afectivo a la marca (insights?1).

20 Nota de prensa (2012). Atento lanza Xperience: nueva unidad de negocio especializada en Experiencia del
Cliente.
21 Comportamiento intuitivo hacia determinada situacién, persona o cosa.
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A nivel de la empresa, permiten hacer el diagndstico de la conveniencia de las
actividades relacionadas a la atencion del cliente. Esta es una vision hacia
dentro de la empresa, ya que se evaluan desde la sinergia entre las areas, hasta
las percepciones y actitud de sus colaboradores, con el fin de identificar los
puntos criticos que dificultan el logro de una experiencia exitosa en el

consumidor.

La comunicacion de este lanzamiento se orientd con especial énfasis a clientes y

medios de comunicacién, con los siguientes mensajes clave??:

Surge como parte de la evolucion natural de Atento, gracias a toda la
experiencia acumulada en la compafia sobre relacionamiento con clientes

durante los 13 afios que tenemos en el mercado.

Cuenta con un enfoque innovador, ya que combina técnicas de investigacion
con el diagnostico de los aspectos que dificultan una experiencia fidelizadora —

adictiva en el cliente.

Realiza consultoria 360°, a través de un equipo humano especializado y
multidisciplinario con un enfoque consultor y de andlisis de las expectativas y
disefio de experiencia del cliente a través de la cadena de valor, ayudando a las

empresas a disefiar procesos que permitan una experiencia fidelizadora.

El lanzamiento de la nueva unidad de negocio para clientes, y potenciales clientes, se
hizo en un evento que estuvo tematizado como una clase de cocina, en donde un
reconocido chef indago entre algunos de los asistentes, rasgos de personalidad y
humor del momento, para improvisar un plato de comida que los satisfaga. Es decir,

identificod insights para satisfacerlos; de esta forma, se introdujo el lanzamiento de

22 Xperience (2012). Principales ideas fuerza negocio.
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Xperience, que como se ha mencionado lineas mas arriba, identifica los aspectos

emocionales de los consumidores que generan un apego hacia una marca.

Esta forma de comunicar el nuevo servicio “no se limitd a enviar mensajes, sino a
intercambiar actos y significados” (Costa, 2012, p. 32). “La comunicacién es accién y

la accidén es comunicacion. Todo comunica. Porque todo significa” (Costa, 2012, p. 45).

A nivel de prensa, se gestiond una entrevista, en primicia, con Semana Economica. En
ella, el gerente general da por primera vez una entrevista, a manera de radiografia, de
Atento, el sector y el lanzamiento de Xperience. Fue una entrevista de dos paginas
super positiva, que se puede visualizar en el anexo 2. Luego del lanzamiento oficial
con clientes, se distribuyé una nota de prensa a periodistas, resaltando las
caracteristicas del nuevo producto con los mensajes claves descritos lineas mas

arriba.

A lo largo del afio se realizaron un total de 11 acciones con clientes y se obtuvieron

121 impactos en medios de comunicacion: 31 web, 83 escritosy 7 en TV.

Nuevo accionista, nueva vision, nueva estrategia.

En el 2013, la estrategia de la compafiia cambia a raiz de la adquisicién de Atento por
parte de Bain Capital. Este fondo de inversion estadounidense tuvo como objetivo
principal facturar mas y gastar menos, ademas de cotizar en la Bolsa de New York;
esto se traducia en tener mas clientes y aumentar la venta de servicios con los ya
existentes, y reducir costos de la operacion y actividades naturales del propio negocio
a través de la automatizacion de ciertos procesos, con el objetivo de hacer mas

rentable la empresa, asi como fortalecer su reputacion corporativa.

La Reputacion institucional o corporativa es, pues, un capital de confianza, de
solvencia financiera y se solvencia ética. Es el reconocimiento valorativo que

los publicos interesados (stakeholders y, por extension otros publicos) otorgan
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a la empresa. El origen de este redescubrimiento del viejo concepto de
reputacion esta en las empresas cotizadas en Bolsa y en los estruendosos
casos de corrupcion, abusos de informacion privilegiada, ingenieria financiera
(afectando sobe todo a los intereses de los accionistas e inversores), dafos al
medio ambiente, explotacion de la mano de obra infantil, etc. que vienen

estallando en los ultimos tiempos. (Costa, 2012, p. 102)

Para lograr eficiencias y trasladar este diferencial a los puablicos de interés de la

empresa, el Comité Ejecutivo implementd algunas medidas.

A nivel de negocio, se crea el Command Center (o centro de comando), el cual eleva
los indices de productividad y dimensiona la cantidad de personal que se necesita para
cada servicio, mediante la realizacion de prondsticos, monitoreos en tiempo real,
analisis de tendencias y la optimizacion de procesos; lo que permite al cliente
contratante tomar decisiones mucho mas acertadas a la realidad para no descuidar la
atencién a sus clientes. Por otro lado, permite a Atento tener al personal necesario a

las horas indicadas, para optimizar las horas posicion.

También, se introduce un area de Business Intelligence?® encargada de recoger los
datos de la operacion y analizar el comportamiento de los usuarios finales, a partir de
los contactos realizados por agentes de Atento, para proponer mejoras a fin de
incrementar los niveles de satisfaccion de los consumidores y para elevar los indices

de venta, venta cruzada y recobro.

Con respecto a eficiencias en Recursos Humanos, se hicieron dos grandes cambios
para reducir los tiempos de evaluacion y capacitacion de candidatos. Para el primero,
se revoluciond la forma en cdmo se evalla a los candidatos y se introdujo Hire IQ, una

metodologia automatizada que redujo de 4 a 1 hora la evaluacion de un nuevo agente.

B Inteligencia de negocio.
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De la mano esta la formacion que se da las personas que entran a trabajar a la
empresa. Es asi que se implementa una metodologia denominada Simulator, que
traslada la capacitacion tradicional del aula al futuro puesto de trabajo que los
teleoperadores tendran. Esto permite una formaciéon mas acelerada, ajustada a la
realidad y con una reduccion significativa en la curva de aprendizaje. Asi, se garantiza
una rapida insercion del capital humano en la operacion, sin caidas en los niveles de

atencion.

Este enfoque de tener agentes mejor preparados no es ajeno a la coyuntura
empresarial global:

Con la cultura de servicio y las personas situadas ahora en el primer plano, las
empresas redescubren los Recursos Humanos, y con ello se impone la
exigencia interna de Formaciéon e Informacion, los Programas de Calidad, la
Cultura organizacional conforme a la misién y vision de la empresa, y la
Comunicacion Interna como vehiculo integrador y propulsor. (Costa, 2009, p.
22)

Todos los elementos descritos son la parte de un todo: experiencia de cliente. Este
todo fue el punto de partida en la estrategia de comunicacién implementada para

trasladar el “serlo” al “parecerlo”.

Desde que Atento inicid operaciones en 1999, siempre ha tenido la mayor participacion
de mercado y como lider, tiene la responsabilidad de marcar la tendencia en la
industria. Por ello, la empresa empieza a afiadir valor agregado al negocio (tal como
se ha descrito lineas mas arriba) que le permite desligarse del posicionamiento

tradicional de proveedor logistico y convertirse en uno con un perfil consultivo.

Este nuevo enfoque de negocio necesitd ir de la mano con un renovado plan de
comunicacion que le permita posicionarse como tal. Con un nuevo accionista y con un

nuevo slogan “Better Experiences. Higher Value”, a partir del 2013 inicia un nuevo plan
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de posicionamiento, enfocado en tres ejes: Business Marketing (clientes),
Communications (medios de comunicacion) y Branding (awareness de marca). Sin

embargo, en Peru se implemento6 un eje adicional: colaboradores.

Business Marketing (clientes)

Las acciones implementadas anteriormente (en el 2012) continuaron, como por
ejemplo los saludos por fechas especiales y el newsletter; y se introdujeron nuevas

acciones:

- Site visits: la accion busca “vender” el centro laboral, que tiene una infraestructura
Gnica en el Pert y, muy probablemente, Latinoamérica. Ademas, no solo es importante
que los clientes y potenciales clientes sepan qué hace Atento, sino también donde y

como.

- Café Express (desayunos de negocio de una hora): permite reunir a todo el target de
Atento en un solo lugar para darles a conocer una nueva solucion que se haya
implementado localmente o en otra operacion de Atento en el mundo. Esta idea nace
del formato de round tables con periodistas.

- Eventos sociales: las acciones de relacionamiento son importantes y casi siempre se
dan en un formato de cocktail. A fin de romper esta “tradicion” y transmitir diferencial,
las reuniones se trasladaron a una cocina en donde un reconocido chef impartia clases
de cocina a los clientes y ejecutivos de Atento. Una actividad y experiencia Unica. Esta

actividad se realizé con la empresa Urban Kitchen.
- Videos en formato de entrevista para canal de Youtube: el objetivo de esta iniciativa

era que los ejecutivos de Atento transmitan sus opiniones sobre un determinado tema,

enfocado en sectores claves y resaltando la importancia de la experiencia de cliente.
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- Solucién para sordomudos: si bien es cierto esta accion no se ha podido implementar
aun, tiene todo el potencial para generar un fuerte posicionamiento y diferencial de la
empresa y convertirse en el primer contact center en ofrecer un servicio de atencion a

personas sordomudas.

- Contacto verde: consiste en medir el CO2 que la operacién de Atento genera para
posteriormente compensarla mediante la compra de bonos de carbono, puntualmente
en plantaciones de arboles de castafia en Madre de Dios. De esta forma, todos los

contactos que Atento realiza en nombre de sus clientes son “verdes”.

Sobre las acciones implementadas a clientes, hay opiniones divididas entre el actual y
el ex gerente general de Atento. El primero, Normand Barahona, considera que las

acciones:

Sirvieron para posicionar los atributos de Atento, pero creo que no supimos
darle constancia en el tiempo; como que estas actividades en algin momento
eran intensas luego se bajaba en la intensidad, algunas terminaban quedando
como un poco descolgadas. (N. Barahona, comunicacién personal, 14 de mayo
de 2018)

La percepcion de Normand es cierta, sin embargo en los afios que se implementaron
las actividades, €l era aun director de negocios y el decisor en la ejecucion del plan de
comunicacién externa recae sobre el gerente general (tal como se mencioné en la
seccion de La Empresa y el Area Funcional), quien tenia pleno conocimiento de las
razones por las cuales las acciones no se daban tan seguido o se dejaban de hacer.
Estas razones eran: recorte de presupuesto que la empresa realizaba a mediados de
afo, con el objetivo de alcanzar el niumero de rentabilidad que se fijaba cada inicio de
afo; o porgue habia algun tema critico con algun servicio que se tenia que superar
antes de llegar a los clientes con mensajes positivos de la marca. Hay que tener en
cuenta que “la comunicacién no genera reputacion a una empresa; lo que hara

reputada a esa compafia sera su realidad corporativa: sus resultados econémicos, la
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calidad de sus productos, un comportamiento ético y responsable” (Villafafie, 2013, p.
48).

Por otro lado, José Antonio lyo, gerente general durante los afios en que se esta
analizando este trabajo y responsable directo del plan de comunicacion externa de
Atento, se encuentra satisfecho con todo el despliegue de acciones que se
implementaron (en el Anexo 4 esta la transcripcion de la entrevista a José Antonio);

sin embargo, menciond una practica que nunca se pudo llevar a cabo:

Hay un atributo que no logramos comunicar que es basicamente la capacidad
gue podemos tener nosotros de sorprender al cliente y de manejar informacion.
Una de las cosas que siempre quise que haga el area fue tener informacion
mucho mas detallada de los clientes que permita sorprenderlos. Por ejemplo, el
dia que sea su aniversario de matrimonio que le llegue una tarjeta de saludo por
ese dia. Es decir, que el cliente vea que la empresa es capaz de tener cierta
informacion y manejarla en momentos clave, de manera que se sorprenda y
diga “wow, esta gente se preocupa por detalles...si es capaz de hacer este tipo
de cosas, con mis clientes también va a ser capaz de hacer lo mismo”. Esto
parte de tener insights de los decisores, o de los influyentes en los decisores, y
tener informacion que nos permita conocerlos un poco mas alla de su cargo
laboral, mas alla de sus afios de experiencia o en la empresa en donde estan;
tener informacién mas personal del cliente que ayudan a la personalizacién creo

fue lo que falté. (J. lyo, comunicacion personal, 18 de mayo de 2018)

Con respecto a esta observacion de José Antonio, la sub area de Comunicacion
Externa recurrio a su fuente principal de informacion en lo que a clientes respecta: los
gerentes de negocio de Atento. Sin embargo, hunca hubo un compromiso sincero por
parte de ellos para indagar mas en los insights, a pesar que repetidamente se les pedia
dicha informacién. Quiza se pudo haber hecho algo mas, que solo limitarse a correos

para solicitar dicha informacion.
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Entre el 2012 y el 2016, Atento obtuvo 24 nuevos clientes y 179 nuevos servicios con

clientes existentes.

(Potenciales) colaboradores

Con respecto a colaboradores, se implementaron diversas acciones para dar a
conocer la marca empleo de Atento. Las politicas y programas de Recursos Humanos
que ya tenian implementadas en la empresa dieron soporte y fortalecido la
comunicacién para atraer a nuevos talentos, y el ser considerado por el instituto Great
Place to Work (GPTW) como una de las mejores empresas para trabajar,
ininterrumpidamente desde el 2005, era un sello de garantia (el reason to believe?*,
como se conoce en el ambito de los profesionales de las comunicaciones y marketing).
Esta hip6tesis (en un principio se consider6 como hipotesis, la cual se comprob6 una
vez implementadas las acciones descritas lineas mas abajo) toma fuerza con lo

siguiente:

La buena empresa, la empresa reputada, es aquella que cumple su promesa de
marca al verse esta convalidada por una experiencia positiva de sus grupos de
interés cuando contrastan los compromisos que la marca encierra con los

comportamientos y la cultura de la empresa. (Villafafie, 2013, p. 70)

La razén de incurrir en una campafia de marca empleo nacié por pedido del area de
Reclutamiento y Seleccién, ya que cada vez se les hacia mas dificil tener grandes
nameros de postulantes. Luego de un andlisis realizado por el éarea de
Comunicaciones, se decidi6 dejar de lado los anuncios en peridédicos para incursionar
al 100% en el reclutamiento digital, de la mano con una campafia que permita

posicionar la marca empleo.

24 Razén para creer.
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La empresa ya anunciaba en portales como Bumeran y Aptitus, pero no tenia control
inmediato de la base de datos y mucho menos era propia. Por dicha razén, el punto
de partida fue la creacion de una pagina web (landing page) que permita transmitir el
espiritu de marca en todo el proceso de postulacion y, al mismo tiempo, generar una

base de datos para la eleccion de un futuro empleado.

Al tener una web propia, ademas de generar base de datos, de mostrar las vacantes
disponibles y que los postulantes programen su entrevista; permitié incluir secciones
con contenidos que contribuyan al fortalecimiento y promesa de la marca empleo: linea
de carrera, capacitaciones constantes, beneficios (de educacién, entretenimiento y

salud y bienestar) y acciones de camaraderia.

Con esta herramienta implementada y lista para viralizar, se contraté a una agencia de
publicidad para que creara un concepto de comunicacién que enmarcara la promesa
de marca empleo. Luego de un analisis, realizado a partir de un profundo diagndstico
de Atento y del publico objetivo, la agencia recomendé utilizar Facebook como
plataforma principal de comunicacion y construccion de reputacion de marca empleo
y cred el concepto “Atento...comienza bien, llega lejos”, que se ejecutd en 3 ejes:
fortalecer la comunidad en dicha red, comunicar las ventajas de trabajar en Atento y

promover interaccion.

La puesta en marcha tenia dos objetivos centrales: general leads, de forma organica
y de forma publicitaria; e incrementar el nimero de miembros en la comunidad. Para
alcanzar ambos, se generd, semana a semana, una parrilla de contenido, segmentado
en 3 secciones: call to action, marca y social; y, ademas, se cambio el lenguaje a uno
que hablara directamente con el publico objetivo: jovenes de 18 a 25 afios, que
estudien o busquen un trabajo que les sirva para solventar sus gastos académicos. En
el Anexo 3 se visualiza ejemplos de publicaciones que muestran las 3 secciones
descritas en este parrafo. Ademas de estos ejemplos, se grabaron videos de
testimonios de los propios colaboradores que habian hecho linea de carrera en la

empresa.
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Sobre esta gestidn, el ex gerente general de Atento, José Antonio lyo, opiné lo
siguiente cuando se le pregunto6 si consideré que los atributos de marca empleo se

comunicaban de forma efectiva a través del tiempo:

Creo que si. No solo a traves de todas las fuentes de reclutamiento que tocan
al potencial empleado; toda la estrategia de comunicacion que tuvimos en
medios tradicionales y luego en los digitales, todos tenian conceptos basicos de
atraccion; uno de ellos era “en esta empresa vas a tener oportunidades de
progreso, vas a formarte, vas a capacitarte”; por otro lado, dentro de la
compafiia las politicas reales estaban orientadas a potenciar eso. Entonces, el
empleado veia que al cabo de un tiempo, su compariero se podia convertir en
un supervisor, en un ejecutivo de calidad, o en un formador, y después veia un
poco méas arriba y veia que habia gerentes que habian sido asesores de
servicio. No solamente a través de la comunicacion expresa, sino también con
ejemplos reales se trasmitia este atributo que queriamos transmitir al empleado.

(J. lyo, comunicacion personal, 18 de mayo de 2018)

Por otro lado, José Antonio reflexiona:

También extrafié siempre la capacidad de participar activamente de algunos
programas dentro de universidades o institutos, con algunas charlas magistrales
o haciendo alguna formacién especifica en algunas facultades que formen gente
gue va a estar en este negocio. Quiza una gestion mas activa con las fuentes
de reclutamiento pudo haber ayudado a comunicar mejor este potencial
colectivo, esa propuesta. (J. lyo, comunicacion personal, 18 de mayo de 2018)

En 4 meses de implementada la estrategia descrita, se logré obtener mas de 26 mil

nuevos seguidores en la pagina de Atento en Facebook y mas de 35 mil registros de

postulantes unicos en el landing page.
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Con respecto a la medicion de la satisfaccion del clima laboral de Atento, la empresa
toma su posicionamiento en el ranking de Great Place to Work como referencia, ya
que parte de la auditoria que realiza dicho instituto se basa en la ejecucion de
encuestas a los mismos colaboradores, las cuales abarcan 5 dimensiones (y cada una
de ellas con diversas subdimensiones)?: i) Aceptacién general (subdimensiones:
Comunicacion, Habilidad gerencial, Integridad); ii) Respeto (Apoyo profesional,
Colaboracion, Interés como persona); iii) Imparcialidad (Equidad, Ausencia de
favoritismos, Trato justo); iv) Orgullo (Trabajo individual, Trabajo en equipo, Imagen

corporativa); y v) Camaraderia (Familiaridad, Hospitalidad, Sentido de equipo).

A continuacion se detalla las posiciones alcanzadas por Atento entre el 2012 y el 2016,

en la categoria Mas de 1000 colaboradores del ranking GPTW:

2016 — 3er puesto
2015 — 2do puesto
2014 — ler puesto
2013 — 2do puesto
2012 — 2do puesto

Communications (medios de comunicacion)

Los medios de comunicacién son el publico de interés que permite a la empresa
impactar en otros stakeholders, como clientes, colaboradores y la opinion publica. Es
importante resaltar que “mientras mas presencia mediatica alcance una empresa o una

institucién, mejor gestionada esta su comunicacién” (Villafafie, 2008, p. 208).

%5 Atento Benchmark report 2016 — GPTW
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Ademas:

El establecimiento de contacto con los medios de comunicacion debe hacerse
a partir del conocimiento de que son los medios quienes ceden su espacio
mediético y, en consecuencia, son las organizaciones las que deben negociar
el acceso a ese contenido. No existe un punto de partida de subordinacion, sino
de colaboracion. (Castillo, 2009, p. 128)

Para lograr llamar su atencion hacia Atento, se implementaron diversas acciones que

a continuacion se describen:

- Relacionamiento con medios: uno de los principales publicos de interés para toda
compafiia son los periodistas. De hecho, son el nexo mas importante entre empresa y
comunidad y que conozcan de primera mano como esta conformada una compania es
vital. En los encuentros, donde participaban los directores o editores de los medios
junto a ejecutivos de Atento, se trasladaban mensajes claves acerca de la importancia
de mejorar procesos en la cadena de valor para hacer mas rentables a las empresas,
mejorar la atencion al ciudadano y acciones que el gobierno podria llevar a cabo para

crear miles de puestos de trabajo e incrementar la exportacién de servicios.

El objetivo era estar en su top of mind y que vean a la empresa con un perfil consultor
cuando requieran de un lider de opinién en los temas abordados en los encuentros, ya
que “los mejores resultados se obtendran cuando esa presencia se dé en el momento

y circunstancias adecuados” (Villafafie, 2008, p. 211).

- Talking points: sumado a la iniciativa anterior, era importante llegar también al
periodista, aquel que dia a dia estd en permanente comision, buscando fuentes y
redactando los articulos. A ellos, se les hizo llegar un documento que se denomind

Talking points?®, el cual contenia una gran variedad de informacién de Atento a nivel

26 Puntos de conversacion.
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global y local, ademas de describir las diversas acciones que se realizaban con
respecto al negocio, gestion de personas y responsabilidad social.

- Gestidn de entrevistas: para su ejecucion, es imprescindible estar enterado de la
coyuntura economica y social del pais para identificar oportunidades de opinion en las
cuales Atento tenga autoridad para emitirla. En la medida de lo posible, se procuraba
que el portavoz principal sea el gerente general, ya que “lo mas destacable de la
entrevista es su caracter personalizado, lo que resulta muy interesante para la
empresa cuando el entrevistado es su presidente o director general, el auténtico
portavoz de la misma” (Villafafie, 2008, p. 221).

- Generacion de contenido: esta accion requiere ser critico para identificar qué
informacion es de interés para los medios. Dentro de una empresa, es comun
encontrarse con opiniones acerca de la importancia de cierto acontecimiento interno,
pero es necesario siempre el ojo de un comunicador para identificar qué es lo que
mueve al periodista, y si lo que tiene la compafia no es de interés, es necesario
crearla. Como sostiene Conesa (2007), en la imagen de la empresa influyen las
comunicaciones disefiadas y planificadas rigurosamente que dan lugar a una imagen

controlada.

Sobre las acciones implementadas con la prensa, Normand Barahona sostiene:

La relacion con los periodistas que terminan teniendo contacto con Atento es
buena. Aparte de tener una buena estrategia de relacionamiento con ellos, nos
mostramos siempre colaboradores para cuando nos piden algo, siempre
dispuestos a participar en las notas que nos piden; creo que logramos
posicionar una buena imagen de Atento como innovadora, que estamos
apostando en el tema digital, que somos una gran marca de empleo, que aqui
trabaja mucha gente, y que somos expertos en los temas de relacionamiento

con clientes.
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Creo que también se escogieron bien a los medios. Con quienes hemos
entablado contacto nos fue muy bien y no recuerdo que hayamos tenido algun
tipo de nota negativa ni alguna entrevista donde se haya hecho alguna pregunta
comprometedora o dificil, que de cierta manera haya afectado la imagen de
Atento; todo lo contrario, pienso que se han presentado notas muy positivas. (N.
Barahona, comunicacién personal, 14 de mayo de 2018)

Por otro lado, José Antonio lyo considera que:

Se hizo un buen trabajo con los medios de comunicacién. Se segmentaron
aquellos medios que nos interesaban, medios especializados por un lado,
medios generales por otro. Luego de esa segmentacion, hubo una estrategia de
cercania con los decisores o las personas clave de los medios como redactores
o jefes de las redacciones, o los jefes del medio, con quienes nos juntabamos
en reuniones especializadas para darles a conocer la empresa con una
estrategia no de pedirle algo, sino simplemente contarles sobre la empresa,
decirles que aca estamos, a qué nos dedicamos, qué aportamos a la sociedad,
alos clientes, a los empleados, cuél es el rol de Atento en el mundo empresarial
y luego de esas reuniones de relacionamiento con ellos, alcanzarles material
especializado. La estrategia era estar presente en su shortlist de ideas cuando
ellos tengan que sacar alguna publicacién o hablar de algin tema, que tengan
presente en su top of mind que Atento existe. Entonces, si mafiana o mas tarde
la coyuntura era hablar de empleabilidad, por ejemplo, que ya sepan que Atento
es una empresa que tiene mas de 15 mil trabajadores, da empleo formal al
segmento joven; era una manera de estar siempre dentro de esas prioridades
gue ellos iban a tener por difundir noticias de empresas. Esa estrategia fue util
y tuvo resultados, porque en mas de una oportunidad algin medio especializado
nos busco para hablar de algun tema puntual. (J. lyo, comunicacién personal,
18 de mayo de 2018)
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Entre los afios 2012 y 2016, se consigui6 un total de 549 impactos en prensa: 265 web,
260 escritos, 19 en TV y 5 en radio. En el Anexo 6 se puede visualizar algunas

publicaciones generadas durante el periodo en mencion.

Branding (awareness de marca)

Ademas de las gestiones descritas lineas arribas, se llevaron a cabo otras que tenian
como objetivo tener presencia de marca en el ambito empresarial para fortalecer la
marca y el posicionamiento de Atento como lideres en la industria. Para lograrlo, se
buscaron diversas oportunidades para participar en los diferentes eventos

empresariales como expositores. Entre el 2012 y el 2016, Atento participo en:

e Congreso de Gestion de Personas, organizado por Seminarium.

e Congreso de Innovacion en el Sector Salud, organizado por Seminarium.

e Taléus, organizado por Aptitus y G de Gestion.

e Congreso Nacional de Crédito y Cobranzas (Ecuador), organizado por CMS
People.

e Congreso Nacional de Crédito: Riesgo, Cobranzas y Marketing Financiero
(Peru), organizado por CMS People.

También, se obtuvo la licencia de Marca Peru. Esta iniciativa va muy de la mano con
el negocio, ya que Atento es el mayor exportador de servicios del Perd. De hecho, en
el 2015 fue reconocido por Promperu y el Mincetur como exportador del afio. Contar
con esta licenciatura transmite a los clientes y prospects una imagen de alto valor,

ademas de reforzar el sentido de orgullo y pertenencia a los colaboradores.
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CONCLUSIONES

Luego de lo descrito, junto al cruce de informacion de lo que dicen reconocidos autores
al respecto y la satisfaccion de los gerentes generales entrevistados, se puede concluir
gue las acciones que se llevaron a cabo para cada stakeholder cumplieron con las

expectativas.

Se logré impactar a los tres publicos de interés que el comité de direccion priorizd. En
el Anexo 1 se puede visualizar las diversas acciones realizadas, asi como mails de

agradecimiento de los propios clientes.

Un punto de reflexién con respecto a las acciones con clientes es que, si bien es cierto
el gerente general es el responsable de la estrategia, es importante también dar a
conocer las acciones a realizar a todos los gerentes de negocio, ya que son ellos
quienes tienen el contacto del dia a dia con los clientes contratantes y son estos
altimos quienes agradecen a los primeros por un buen trabajo o por algun detalle

entregado. Sobre esto, Normand dice:

Creo que hay que comunicar a todos los involucrados cual es el plan de, por
ejemplo, las actividades de relacionamiento o contacto con clientes. Recuerdo
gue al comienzo se hacia y se explicaba: el plan anual va a pasar por esto,
luego en un momento se dejé de hacer. Entonces, en mi rol anterior, me decian
‘vamos a unas clases de cocina con los clientes, vamos a cocinar todos
juntos”...para mi, esto era una actividad suelta, no la entendia dentro de un
contexto mas grande o dentro de un plan. (N. Barahona, comunicacion personal,
14 de mayo de 2018)

Con respecto a los colaboradores, se puso en marcha canales de comunicacion,
directas y efectivas con el publico objetivo para dar a conocer Atento, como un
excelente lugar para trabajar; y de potenciar el reclutamiento de personal para llegar a

las metas mensuales de contrataciones. La razon por la que funciono fue que se opto
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por recurrir a una agencia de publicidad, quienes son los expertos debido a la amplia
experiencia que forjan en su industria con empresas de diversos sectores. Ademas,
toda su propuesta se sustentd en estudios y tendencias, razén para creer que la

estrategia a implementar no fallaria.

En el camino hubo algunos quiebres con comentarios de algunos seguidores que no
se tenia mapeado, por lo que se tuvo que calibrar e identificar posibles escenarios
negativos. Por ejemplo, se llegé a la conclusion de que poner un post aludiendo a un
feriado como un dia de descanso merecido esta totalmente prohibido para una
industria como la de Atento, en donde se trabaja las 24 horas del dia, los 7 dias a la
semana y los 365 dias del afo. De mas esta decir que ‘“llovieron” comentarios
negativos. Sin embargo, como en todo proyecto nuevo, siempre hay una curva de

aprendizaje y son en esos momentos en que se enriquece la experiencia profesional.

Con los medios de comunicacién también se logro obtener buenos resultados. El punto
clave para el éxito con este stakeholder es saber como funciona su profesion, a fin de
establecer mecanismos de sembrado de informacion que permita fijar su interés en

Atento, cuando amerite el caso.

Con respecto a la voceria, Normand tiene un punto de vista:

Se posicioné mucho el nombre de José Antonio lyo como sinénimo de Atento y
no posicionamos mucho a otros voceros. Al momento que José Antonio deja la
empresa, hay que reconstruir de nuevo, porque béasicamente todas las
entrevistas, toda la imagen de la compafia, toda la voceria estuvo siempre
puesta en sus hombros. (N. Barahona, comunicacion personal, 14 de mayo de
2018)

Si bien es cierto este comienzo de cero se dio en el 2017, Normand tiene razén en lo

qgue opina (en el Anexo 5 se puede visualizar la entrevista completa). Quiza se pudo
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explorar la posibilidad de tener a otros 2 voceros para también posicionarlos como
lideres de opinidn de Atento, sobre todo de quien se perfilaba como sucesor.

Luego de leer el desarrollo del caso, se puede concluir que las acciones de
comunicacién fueron diferentes, o ad-hoc, para cada publico y esto hizo posible que
se cumplieran las expectativas trazadas en cada inicio de afio. Esta afirmaciéon se

confirma con lo siguiente:

Cuando la poblacion objetivo no conforma un conjunto heterogéneo, no resulta
recomendable dirigir acciones genéricas, ya que en esta situacion las personas
difieren no solo en su comportamiento, sino también en las causas del mismo.
Ademas, cada individuo de la poblacién no tiene por qué representar el mismo
grado de interés en relacion con la comunicacion, y a partir de los objetivos que
se han establecido para la misma. (Conesa et al., 2007, p. 67)

Por ultimo, es importante recalcar que el éxito en el cumplimiento de los objetivos de
comunicacion se debié, fundamentalmente, a la ejecucion de dos ejes: identificar
insights de los publicos de interés e identificar qué fortalezas tenia Atento, y qué otras

podria generar, para satisfacer (y superar) las expectativas de los stakeholders.
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RECOMENDACIONES

La principal recomendacion es que se implemente un plan estratégico de
comunicaciéon, a partir de un riguroso y profundo analisis del estado actual de la
empresa, para lo cual es necesario disponer de un instrumento ad-hoc que permita
realizarlo; este instrumento es la auditoria de Imagen (Villafafie, 2008, p. 43).

Lo que es importante aqui es la comunicacion y la gestion factica con los
publicos interesados, pues a ellos afecta basicamente la Reputacion. No se trata
de gestionar la comunicacién comercial masiva ni sus técnicas, sino de una
gestion especialmente relacional, es decir, directa, selectiva, personal o
personalizada. Continuada e informacional. Y, sobre todo, ética. (Costa, 2012,
p. 103)

Por otro lado, el area de Comunicaciones de Atento debe seguir con la identificacion
de stakeholders y la gestion de las comunicaciones hacia los mismos. Sin embargo,
esta comunicacion debe ser gestionada por cada area de la empresa responsable de
cada publico (pero supervisada por la jefatura de Comunicaciones). Para lograrlo, se
tiene que trabajar mucho mas en la transmisiéon de las acciones de comunicacion
externa hacia todas las areas de la empresa que tengan contacto, o que parte de sus
funciones impacten en los publicos de interés. No hay que olvidar que la comunicacion
toma como referencia el trabajo interno que hace reputable a una empresa, por lo que
no es mas que su reflejo que tiene que calar en los stakeholders:

La comunicacion — adn sin ser parte de la reputacion de una empresa — si es
un proceso clave para la puesta en valor de la realidad corporativa porque
facilita el reconocimiento de los grupos de interés por la satisfaccion que tienen

de sus expectativas con relacién a la empresa. (Villafafie, 2013, p. 49)

También, es importante que la persona encargada de la comunicacion externa de la
empresa forme parte en la toma de decisiones que se dan en el mas alto nivel, o que
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al menos participe de forma perenne como asesor. Esto a raiz de que un experto
comunicador tiene la capacidad de situarse en los diversos escenarios de los cambios

gue este grupo genere y su posible impacto en los stakeholders.

A fin de tener una certeza comprobada del impacto eficaz de las acciones en los
publicos de interés (a través de metodologias de estudios de percepcion de marca),
se deberia de llevar a cabo un estudio de imagen en cada stakeholder para identificar
aguellos atributos positivos que valoran, asi como aquellos que representan una
oportunidad de mejora. Esto permitira que Atento ejecute acciones con la certeza de
que impactard positivamente en las percepciones negativas que puedan tener sus

stakeholders.

Por dltimo, la empresa puede aprovechar los millones de contactos mensuales que
efecta con usuarios finales en nombre de sus mas de 50 clientes, para realizar
diversos estudios que le permitan seguir mejorando sus procesos internos para ser
mas rentables en el negocio; pero también que le permita generar informacion de
interés para los medios de comunicacion a fin de fortalecer su rol como proveedor de
noticias para medios especializados de negocio. Esto permitird que se desarrollen
estudios de mercado, a partir de los cuales se puede generar diversas tendencias de

mercado y que seran bien recibidas por los medios especializados de economia.
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Anexo 1 — Acciones con clientes

CRM - dia de la Secretaria Atnto: CRM - dia de la Madre Atersro:
« En abril se envié un obsequio a las « Con el fin de fortalecer los vinculos de

secretarias de nuestros clientes mas . fidelizacion, entregamos a nuestras

importantes. Este constaba de una caja "\\ clientes un obsequio por el dia de la

de brownies acompanados de una & Madre.

tarjeta. © Las clientas operativas recibieron un kit
de cremas de vainilla y las clientas

influyentes y decisoras recibieron un

vale para un full day de spa en
Specchi.
Por el tiempo que dedicas
y e trabajo que realizas.
Celebremos juntos tu ia
Aterto:
Warca y Comuncacién Corporstiva Warcay Comuncacién Corporatva
CRM - dia del Juego AterTo: CRM - dia del Padre AterTo:
»Junto a las acciones de CRM para « En junio se celebra el dia del

nuestros clientes, se busco llegar a
ellos en fechas no tradicionales de
celebracion. Por ello en el mes de
mayo, les obsequiamos un mini jenga
junto a una tarjeta por el dia del Juego.

Padre, por lo que enviamos a
todos nuestros clientes papas,
una caja de madera
personalizado con diversos
productos peruanos gourmet,
Ccomo pisco, cerveza, ajies,
entre otros.

-
Feliz dia del juego
i, ®
- ) Aterm:
MR YICOOREEC R ST Marcay Comunicacin Corporativa
CRM - Cumpleafios Aterito: CRM - Navidad Atenm:
© A partir del mes de agosto © Para navidad enviamos a los
empezamos con el envio de clientes influyentes y decisores
regalos de cumpleafios. una caja con trufas, brownies,
gomitas y una bastén de
© Alos clientes operativos les caramelo:
enviamos una taza magica i X
junto con galletas artesanales y oA IO§ cllente§ operativos se les
a los clientes influyentes y envié una caja de brownies con

decisores les enviamos un un bastén de caramelo.

calendario perpetuo.

* Ademas, se seleccionaron a 33
de los mas importantes
clientes, a quienes se les
obsequi6 un tarjetero de plata
grabado con su nombre.

Macay Comunicacion Corporativa Marca y Comunicacién Corporata



Jazz Night

Jazz Night tuvo como objetivo
acercar a nuestros ejecutivos
con los principales clientes de
la compaiiia, en un evento
social donde pudieran
compartir un grato momento
de relacionamiento.

La cita fue en el restaurante
Amoramar y el reconocido
saxofonista peruano Jean
Plerre Magnet fue el
encargado de amenizar el
ambiente

Hubo una gran asistencia de
clientes, de empresas como
Telefénica, BBVA,
Interbank, Banco Ripley,
P&G, Alicorp, Gloria, SBS,
Belcorp, Claro, Pacifico,
entre otras.

Jazz Night

Ater~To

Jazz Nigh

Correos de agradecimiento

De: Johana Castro Zamudio [mailto:joanna.castro@telefonica.com]
Enviado el: jueves, 26 de diciembre de 2013 11:40
Para: Maria Andrade Tunqui; Karina Janet Giron Gomez; Karina Janet Giron Gomez

Asunto: Gracias!

Chicas

Acabo de recibir el presente por Navidad, esta precioso!!. Mil Graciassss

Joa

De: Guzman Elizabeth <el

bat
Fecha: 17 de diciembre de 2013 1
Para: Miguel Fernando Molero Chira <
Asunto: Gracias!!!!

Estimado Miguel,

Mil gracias por el presente, te tengo que comentar que esta delicioso, la verdad su sabor es insuperable!

Un abrazo!!

Saludos

Elizabeth

Desayuno Comercial - Cobranzas

AterTo

Buscando incrementar nuestra cartera de clientes en el servicio de cobranzas,
realizamos un desayuno orientado al sector banca. El expositor principal fue el
gigante banco de Brasil, Itad, quienes resaltaron el excelente trabajo de Atento

Brasil con la gestién de su gran volumen de atencién.

Asistencia y empresas

Asistieron un total de 40 ejecutivos de
las empresas: AFP Habitat, Prima,
Rimac, La Positiva, Mapfre,
Municipalidad de Lince, Sedapal,
Telefonica, Contugas, OLO, Banco
Cencosud, Financiero, BBVA,
Citibank, Crediscotia, Interbank y
Scotiabank.

Desayuno Comercial - Cobranzas

Correos de agradecimiento

De: Fcards GarcsBarnasa [t
Enviado e: yeves, 0 de mayo e 20
- i

Aounes:

Felefonica

De: Arleni Abanto Salguero [mailto: arleni. abanto@telefonica.com]

Enviado

rtes, 16 de septiembre de 2012 11:21 a.m.

Para: Violeta Fernandez Sema; Violeta Femandez Sema

Asunto: Muchas Gracias 11!

Estimada Violeta,
Mucha:

Muy ag

Saludos,
Arleni Abanto

De: Johana Castro Zamudio [mailto:joanna.castro@telefonica.com)

Enviado el: martes, 22 de enero de 2013 04:21 p.m.

Para: Karina Janet Giron Gomez; Vicleta Fernandez Serna; Violeta Femandez Sema
Asunto: Gracias!!

Chicas:

Muchas gracias, acabo de recibir el indo detalle que me enviaron por mi cumpleafos!L...Es justo lo que necesitaba, esta precioso ..<)

Milgracias!!t!
Joa
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Anexo 2 — Primera entrevista del gerente general de Atento en Semana Econdmica

¢Por qué se produce el crecimiento de los
contact centers en el mercado peruano?

La aceleracién se da a partir del 2006, cuan-
do se exonera al sector de contact center del
pago de IGV para los servicios de exporta-
ci6n. Se ha pasado de tener 0% de ingresos
porexportacion de servicios a tener hoy 45%
en este rubro. El sector ha venido creciendo
atasas de 7% a 8% en el mercado local, y la
exportacion, entre 18% y 20"

¥ hayalgunas caracteristicas del servicio pe-
ruano que lo hacen atractivo para la expor-
tacion...

Un factor importante es la neutralidad del
acento: el Perti y Colombia son los paises
preferidos en la region para la deslocaliza-
ci6n de este servicio, Otro es la atencion
y calidad del servicio: el peruano es una
persona cdlida, cercana y amable en 1a
comunicacién, lo que es importante para
este negocio. El tercer elemento es la rela-
cién preciocalidad: el costo operativo en
el Perti todavia sigue estando por debajo
de paises como Argentina, Brasil, México
o Chile, aunque ya es un poquito ms caro
que Colombia,

JOSE ANTONIO IYO, director pais de Atento Perd

“Una venta
consolidaria

la posicion de
liderazgo de Atento”

El lider de Atento explica ¢

E las

razones de la expansion del mercado

de los contact centersy comenta los
motivos de la posible venta de esta linea
de negocio del Grupo Telefonica, asi
como los potenciales escenarios futuros

“Hoy mas del 50% de la
facturacion de Atento
proviene de clientes fuera de
Telefonica”

No obstante, también tenemos una des-
c 1 apo-

personal desde el primer diaen planilla con
todos los beneficios laborales. Tenemos dos
tipos de ofertas: il time, de ocho horas dia-
rias y 48 semanales, y part time, una jornada
de cuatro horas que viene bien para quienes
contindan sus estudios.

4Y son contratos de trabajo a plazo indeter-

yodel gobierno; alld hay politicas decididas
a favor de este sector. Tienen legislacion la-
boral ad hoc flexible (distintos contratos por
horal, incentivos para el primer empleo ¢
incentivos para invertir en capacitacion.

Hablando del aspecto laboral, ;c6mo esta

minado?
La politica de la empresa es que las per-
sonas entran con contratos a plazo deter-
minado, y en un lapso no mayor de tres
aitos pasan a plazo indeterminado, Tam-
bién tenemos programas de fidelizacion
para aquellas personas que muestren un

q
modalidades laborales tienen?

El target al que estamos orientados es el de
jvenes de universidades o institutos con
estudios en curso o con estudios truncos
entre 18 y 26 afos. Un 65% de nuestros tr
bajadores es mujer, y ése es precisamente el

buen desempedo y que pasan a un pla-
20 indeterminado anticipadamente. Las
renovaciones suelen darse por tres o seis
meses. lo que dependeré de la demanda y
delas subidas y bajadas de los volimenes
de actividad.

segmento de mayor seguin las
estadisticas del INEL

Aunque el mercado tiene tasas altas de
informalidad, Atento cumple con todos los
estandares de ley. Incorporamos a nuestro

con los que se trabaja en el Peri?

E1 70% de la estructura de costos del sector
estd en mano de obra. El margen prome-
dio operativo estd entre 11% y 12%. Es un

sector de margenes bajos. La utilidad neta
debe estar entre 7% y 8%. Es un negocio
muy intensivo en mano de obra, con mu-
cha presion por precios y bastante compe-
titividad, y ademds es altamente atomiza-
do. El lider mundial no tiene mas del 4%
0 5% del mercado. Atento es el segundo
en el mundo, y tiene una participacién
de mercado cercana a ese nivel, pero en
Latinoamérica cuenta con el 20%, que es
un porcentaje muy alto para un sector de
estas caracteristicas.

&Y cdmo se estructura su oferta respecto del
tipo de servicios?

El servicio que mds se brinda es el de aten-
«cién al cliente, que incluye atencién de con-
sultas y reclamos: debe significar el 40% del
negocio. También se da el servicio de ventas,
que tiene hasta tres modalidades: una venta
de salida, en la que se llama al consumidor
para ofrecer un producto o servicio; o se re-
cibe una llamada del cliente que quiere com-
prar; o se puede tener una venta proactiva de
manera presencial. En tercer nivel estin las
cobranzas, y después estan los servicios de
tipo técnico, como soporte técnico o service
desk, orientado a solucionar los problemas
técnicos de los empleados de la compania

£Cémo ha evolucionando el outsourcing del
manejo de redes sociales?

Es un segmento de rapido crecimiento.
En los préximos cinco afos este negocio
deberfa multiplicarse por seis o siete. No
es un negocio masivo, sino especializa-
do. Hace casi dos afios que brindamos
este servicio. Tiene caracteristicas muy
particulares, distintas de las del contact
center. El cliente de alto valor en las r

des sociales no es necesariamente el que

genera mds ventas, sino el que tiene mds
seguidores, el que genera mds impacto o
rebote. El nivel de personalizacion es mis
alto en las redes sociales, y se manejan
distintos tiempos de respuesta.

La satisfaccion o insatisfaccion del consumi-
dor atendido por un contact center se refle-
ja en la compaiiia que los contratay no en la

marca Atento. ; C6

ATENTO A LAS CIFRAS

Ventas 2011 Mas de US$100 millones
Ventas 2012
(estimadas] Mas de US$132 millones

nversiones 2012 Mas de US$4 millones

(estimadas) linfraestructura y tecnologial
Colaboradores Mas de 14,000
Puestos de atencién Mas de 6,500
Participacion de mercado 2%

Great Place toWork 72 aparicion consecutiva
9° puesto [2011)

empresas. Y parte de nuestro modelo de
negocio es proponer a nuestros clientes
alinearnos a sus indicadores, incorporan-
accion del cliente final como

do la satis
una variable para compensarnos o retri-
buirnos, para bien o para mal. Para que
tengas una idea, el 50% de la evaluacion
de desempeiio del asesor de servicios o
teleoperador depende de la calidad de
atencion.

Hay clientes que no gustan de los call cen-
ters. Incluso hay quienes se han inscrito en
el servicio “Gracias, no insista” del Indecopi.
¢{Ustedes controlan el cumplimiento de este
sistema?

En los contratos que suscribimos con los
clientes definimos la responsabilidad, aun-
que normalmente es compartida. Nosotros
tenemos la obligacién de filtrar la base de
datos que nos proporcionan nuestros clien-
tes con la de “Gra

s, o insista™.

¢Qué impacto les ha generado la aprobacion
de dat

hubo, en cambio, el aio pasado, Telefoni-
ca intentd hacer una salida a bolsa a nivel
global con Atento, pero los mercados no
fueron los mejores en esa oportunidad, y
por tanto decidi6 abortar ese plan,

¢Los margenes de ganancia no hacen de
Atento un negocio muy atractivo para el Gru-
po Telefénica?

El negocio de telecomunicaciones suele
tener mdrgenes operativos entre 35% y
40%, y los de la industria del contact center
son menores. Son sectores diferentes. No
es un tema de que sea una linea de ne-
gocio con mdrgenes bajos, porque, para
el mercado en el que compite, Atento es
lider tanto en tamano como en rentabi-
lid.
tencion concentrarse en el core duro del
negocio de telefonia.

1. Yo creo que responde mds a la in-

&Y cudl seria el escenario posventa?

Yo creo que seria un escenario positivo.
Es una senal de madurez del negocio, de
confianza del mercado. Hoy mds del 50%
de la facturacion de Atento proviene de
clientes fuera de Telefonica. Los niveles
de rentabilidad estdn por encima de la
media del mercado; ya somos atractivos
enél.

Yo creo, pues, que la venta consolidaria
1a posicién de liderazgo de Atento. Fs mas:
nos abrirfa posibilidades de negocio con
empresas del sector de telecomunicacio-
nes, que a veces no lo

en porque somos
una compania del Grupo Telefonica, que es
competidora.

s Cudl L yect

de laley de personales?
Estamos convencidos de que el mercado tie-
ne que formalizarse y profesionalizarse ms.
Tratamos de adecuar nuestros procesos a lo
que la ley de proteccion de datos espafiola
exige. Asi, en primer lugar, no trabajamos
con bases de datos propias. Segundo, a fal-
ta del reglamento peruano que atin no se
aprueba, sugerimos a nuestros clientes cier-
tos estdndares de la ley espanola, como con-
fidencialidad de datos o bases encriptadas.
Por eso no serd costoso adecuarnos cuando

intereses?

Nosotros representamos a las empresas
que nos contratan. Nos ponemos la ca-
miseta y nos convertimos en esa compa-
fia. Tratamos de hacer un seguimiento
a la satisfaccién de los clientes de esas

el reg se apruebe.

el Grupo Telefdnica iba a vender Atento. ; Cusl
es el futuro de la empresa?

Hasta este momento no hay ninguna in-
tencién oficial y expresa de venta. Si la

de Atento?
Estamos evaluando la posibilidad de abrir
este afio un centro en provincias. No he-
mos decidido todavia en cudl, pero crec-
mos que hay algunas locaciones donde
los niveles de servicio serdn tan buenos
como los de Lima, y menores los niveles

de rotacion de trabajadores. Entre otras

novedades, este ano lanzaremos Cus-
tomer Experience, un nuevo producto
fundamentalmente de consultoria y con

una parte de operacion en el que ofrece
remos las mejores formas de atender a los
clientes, como resultado de nuestra expe-
riencia de 12 anos en el mercado con dife
rentes clientes y sectores. También hemos
decidido entrar a sectores estratégicos que
crecerdn mucho, como el sector salud, y
participar mds en el sector gobierno. W
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Anexo 3 — Posts en Facebook de marca empleo

o sales esta nache porgue no tienes fichas? Ya es hora de consegui tu primer
suekdo con tu primer trabafo. wiw abajaenatento com.pe

Ejemplos de posts de
Facebook, para generar
leads de forma organica 'y
transmitir beneficios y
atributos de marca

EMISIO ELFIN
DE SEMANA?

Atento Peri Atento Peri
At At

Dale un "Me Gusta" a 05 nuevos “JotEas”. Son un buen efemplo de que s comienzas bien,
Regards leys.

Comienza bien,
llega lejos.

iCamsa de que tu vita te pida e vueko? Trab
suekdo. wivvetiabseratento com.pe

Ejemplos de publicidad en
Facebook, para generar
leads e incrementar el
numero de seguidores

= Atenta Peria

IBusza fuprimer rabajo! Aqui con nosolros |=s ganas valen mdsque la

Ll
f# Y,

i~

r£=‘

iAqui si hay
chamba!

Deja tu CV y inete.

. Registrarte

M6 QUEE ' Comanta * Compattr * P 155 39

o vayas solo al cine los martes! Aprovecha nuestros fabulosos descuentos
& invita a alguien. iPostida a Aentol vaw babajaenatinto. com. e

Comienza bien,
llega lejos.

= Atento Pert:

iBuEca U primer frabajo! 4ol con nosofros I5s ganas valen mas que la
Sanencia

iEncuentra lﬁ. L

chambaya! &

Dejatu CVyiinete
—— Registrarte

Me: gusta + Comenkar + Compartr * £y 141 % F1
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Anexo 4 - Entrevista José Antonio lyo

Con respecto a los clientes, ¢ Cuales eran los objetivos de comunicacion?

El principal objetivo era dar a conocer el tipo de servicio que ofrecia Atento, que no es un servicio de consumo
de masivo, no es un producto de consumo masivo, es un servicio pensado en lo que se conoce como el B2B. Es
una solucién empresarial para empresas que tengan necesidades de tercerizar sus procesos de negocio
relacionados con la gestion de clientes. Entonces, al ser un nicho muy especifico y al tener un target de
decisores al cual llegar, acotado, condiciona el tema de comunicacidn, evidentemente, a ese nicho.

¢Qué acciones de comunicacién recuerdas que se implementaron con los clientes?

En general, varias. Los newsletter, que se desarrollé basicamente orientada a este colectivo y al colectivo
relacionado con estos decisores, y que fundamentalmente difundia informacidn relacionada con los productos y
servicios que ofrece Atento, pero también con la industria ,porque el rol de Atento, al ser lider de la industria,
es de market maker; tenia que difundir las bondades de porqué es bueno tercerizar, porque es bueno trabajar
con un especialista, porque es bueno evolucionar, desde el punto de vista de la tecnologia y las mejores
practicas de gestidn de clientes. Entonces, este medio servia justamente para difundir la actividad en general,
profesionalizar el sector y, de paso, contar especificamente practicas que realizaba Atento.

Otros medios de comunicacion han sido actividades o eventos que eran la plataforma para comunicar
soluciones muy especificas y concretas de lo que hacia Atento. Via algin tipo de desayunos o de reunién
especializada, se preparaba toda una estrategia para dar a conocer a los clientes las soluciones especificas de
Atento. También, organizabamos visitas de los clientes a las instalaciones de la empresa para dar a conocer
también los productos y servicios.

éQué falto o se pudo mejorar en las acciones con clientes?

Siempre extrafié un nivel 2 de cercania con el cliente. Hay un atributo que no logramos comunicar que es
basicamente la capacidad que podemos tener nosotros de sorprender al cliente y de manejar informacién. Una
de las cosas que siempre quise que haga el area fue tener informacién mucho mas detallada de los clientes que
permita sorprenderlos. Por ejemplo, el dia que sea su aniversario de matrimonio que le llegue una tarjeta de
saludo por ese dia. Es decir, que el cliente vea que la empresa es capaz de tener cierta informacion y manejarla
en momentos clave, de manera que se sorprenda y diga “wow, esta gente se preocupa por detalles...si es capaz
de hacer este tipo de cosas, con mis clientes también va a ser capaz de hacer lo mismo”. Esyo parte de tener
insights de los decisores o de los influyentes en los decisores y tener informacién que nos permita conocerlos
poquito mas alla de su cargo laboral, mas alla de sus afios de experiencia o en la empresa en donde estan; tener
informacion mds personal del cliente que ayudan a la personalizacién que creo fue lo que falté.

éCual era del objetivo de comunicacion con los potenciales colaboradores?

Esto parte de una premisa fundamental, una compafiia como es Atento, el grupo ocupacional relevante es el
personal de operacion directa, el que esta en contacto con el usuario final. Entonces, partiendo de esa premisa,
la idea era como fidelizo a este colectivo, cdmo estan satisfechos con el trabajo, de manera tal que el contacto
con el usuario final a través de ellos también sea satisfactoria. En ese orden de ideas, el tema era cuales son las
dos o tres cosas que yo debo comunicar a ese colectivo para que haga fit con lo que ellos esperan. Entonces,
esto parte de un paso atrds, parte de definir la oferta de la propuesta de valor para el empleado y luego ir al
mercado a buscar empleados que valoren lo que yo estoy en capacidad de darle, porque de esa manera habra
fit.

éPiensa que esos atributos se comunicaban a través del tiempo?
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Creo que si. No solo a través de todas las fuentes de reclutamiento que tocan al potencial empleado; toda la
estrategia de comunicacidn que tuvimos en medios tradicionales y luego en los digitales, todos tenian
conceptos basicos de atraccidn; uno de ellos era en esta empresa vas a tener oportunidades de progreso, vas a
formarte, vas a capacitarte; por otro lado, dentro de la compaiiia las politicas reales estaban orientadas a
potenciar eso. Entonces, el empleado veia que al cabo de un tiempo, su compafiero se podia convertir en un
supervisor, en un ejecutivo de calidad, o en un formador, y después veia un poco mas arriba y veia que habia
gerentes que habian sido asesores de servicio. No solamente, a través de la comunicacion expresa, sino también
con ejemplos reales se trasmitia este atributo que queriamos transmitir al empleado.

éPiensas que se pudo mejorar algo en la comunicacion para este stakedolder?

Creo que como todo es mejorable, de hecho armar un programa que permita comunicar mds o de manera
diferente: estar mucho mas activo en las universidades, que si bien es cierto teniamos con ellos convenios de
estudio, pero las fuentes de reclutamiento principales son las casas de estudio y quiza tener programas mas
especificos para comunicar estos atributos, es mas, una de las cosas que también extrafié siempre fue la
capacidad de participar activamente de algunas programas dentro de universidades o instituto, con algunas
charlas magistrales o haciendo alguna formacion especifica en algunas facultades que formen gente que va a
estar en este negocio. Quiza una gestidon mas activa con las fuentes de reclutamiento pudo haber ayudado a
comunicar mejor este potencial colectivo, esa propuesta.

Con respecto a los medios de comunicacién, ¢{Qué percepcion tienes del trabajo que se hizo con ellos?

Se hizo un buen trabajo con los medios de comunicacién. Se segmentaron aquellos medios que nos
interesaban, medios especializados por un lado, medos generales por otro. Luego de esa segmentacién, hubo
una estrategia de cercania con los decisores o las personas clave de los medios como redactores o jefes de las
redacciones, o los jefes del medio, con quienes nos juntabamos en reuniones especializadas para darles a
conocer la empresa con una estrategia no de pedirle algo, sino simplemente contarles sobre la empresa,
decirles que aca estamos, a qué nos dedicamos, qué aportamos a la sociedad, a los clientes, a los empleados,
cual es el rol de Atento en el mundo empresarial y luego de esas reuniones de relacionamiento con ellos,
alcanzarles material especializado. La estrategia era estar presente en su shortist de ideas cuando ellos tengan
que sacar alguna publicacion o hablar de algin tema, que tengan presente en su top of mind que Atento existe.
Entonces, si mafiana o mds tarde la coyuntura era hablar de empleabilidad, por ejemplo, que ya sepan que
Atento es una empresa que tiene mas de 15 mil trabajadores, da empleo formal al segmento joven; entonces
era una manera de estar siempre dentro de esas prioridades que ellos iban a tener por difundir noticias de
empresas que se dan a conocer, en este caso Atento. Entonces, esa estrategia fue util y tuvo resultados porque
en mas de una oportunidad algin medio especializado nos buscé para hablar de algin tema puntual cuando
efectivamente habia una coyuntura relacionada con eso.
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Anexo 5 - Entrevista Normand Barahona

éCudles serian los objetivos de comunicacion para clientes?

Por clientes, creo que hemos ido pasando por diferentes momentos. Dentro de lo que es nuestro mercado
tradicional, o servicios tradicionales, el que los clientes actuales y potenciales consideren a Atento como un
experto en lo que hace, como la opcidon mas sélida en lo que es el proveer contactos con clientes, que es
gestionar al cliente de nuestro cliente, y que se entienda que eso se hace con un nivel muy alto de
profesionalismo, responsabilidad, seriedad, tecnologia, con el mejor equipo humano, muy preocupado por que
las cosas funcionen a un nivel muy alto; eso como primer momento, que el nombre de Atento se considere
como experto en la gestion de clientes.

Una segunda etapa, el objetivo pasa por posicionar el nombre de Atento en lo que es digital. Entonces, ir
rompiendo el que es ser expertos en el canal tradicional, que basicamente es el teléfono lo que mas hacemos, y
ahora que el nombre de Atento suene como una alternativa para desarrollar nuevos canales de contacto
multicanal, sobre todo entrando a lo que es plataforma digitales: redes sociales, chats, mails, y otros canales
que ahora empiezan a desarrollarse fuertemente.

Mencionas que es importante que los clientes sepan mucho acerca de nuestro expertise, pasando de servicios
tradicionales a digitales. ¢A través de los canales que se transmitia esta informacion, piensas que eran los
correctos?

Si porque nosotros estamos dirigidos a empresas. Nosotros no somos un B2C, somos un B2B, entonces lo que
nos interesa es que los decisores de nuestras potenciales empresas clientes nos vean y para eso tenemos que
estar en los medios que ellos consumen. Entonces, el hecho de buscar estar en prensa especializada en
negocios, estar en los diarios de negocios, o estar en programas que se hablen de negocios, creo que eran los
canales adecuados. También buscar participar en foros, congresos, conferencias que tengan que ver con lo que
es gestion de clientes. Entonces, creo que hemos estado en los canales adecuados, quiza hemos debido de
tener un poco mas de intensidad en la presencia; pero creo que si, en los canales adecuados hemos estado.

Me acabas de responder sobre los canales de comunicacion y has hecho referencia a los medios de
comunicacion y esta comprobado que hemos impactado en buena parte en los periodistas que han conocido
Atento. Pero, con respecto a las otras acciones que se hacian con clientes, no solamente los directos a través
de la prensa y el newsletter, en donde no necesariamente transmitiamos mensajes directos del negocio en si,
pero si transmitiamos el diferencial que tenia Atento, por ejemplo con las clases de cocina, cocktailes para
BBVA y de fin de afio o la fiesta de Amcham. ¢Este tipo de acciones, de marketing directo, y de regalos por
ocasiones especiales, como dias festivos o celebraciones porque obtuvimos un premio, sirvieron también
para posicionar ese diferencial?

Si. Sirvieron para posicionar, digamos, los atributos de Atento, pero creo que no supimos darle constancia en el
tiempo, o sea, como que estas actividades en algiin momento eran intensas luego se bajaba en la intensidad de
las actividades, luego algunas terminaban quedando como un poco descolgadas. Por ejemplo la fiesta de
Amcham, al Ultimo afio vas viendo que hay menos interés de los mismos clientes por participar en esa actividad,
pero no teniamos una alternativa que presentar, no teniamos otra cosa. Entonces, tengo la sensacién de que as
actividades de presencia o de contacto con el cliente, de otra manera, no supimos darle continuidad, o sea que
un cliente de repente recibia en un momento una invitacién de Atento para algo y luego podria estar el resto
del afio sin ese contacto. No teniamos una periodicidad que te permita estar siempre presente en su cabeza.
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Con respecto a los medios de comunicacidn, ¢ Piensas que los impactamos de forma positiva? ¢ Piensas que se
transmitia los mensajes que queriamos transmitir como empresa? ¢ Cudles desde tu perspectiva, eran esos
mensajes que tenian que calar en ellos?

Ahi creo que el trabajo ha sido muy bueno. La relacién con los periodistas que terminan teniendo contacto con
Atento es buena. Aparte de tener una buena estrategia del cual debe ser el relacionamiento que debemos tener
con ellos, mostrarnos siempre colaboradores para cuando nos piden algo, siempre dispuestos a participar en las
notas que nos piden; creo que logramos posicionar una buena imagen de Atento como innovadora, que
estamos apostando en el tema digital, que somos una gran marca de empleo, que aqui trabaja mucha gente, y
que somos expertos en los temas de relacionamiento con clientes. Creo que estos mensajes estan claros,
cuando ya retomas la conversacidn con los periodistas te das cuenta que eso ya lo tienen en mente y de hecho
te preguntan y qué mas, lo que indica que hemos hecho bien.

Creo que también se escogieron bien a los medios. Con los quienes hemos entablado contacto nos fue muy bien
y no recuerdo que hayamos tenido algun tipo de nota negativa ni alguna entrevista donde se haya hecho alguna
pregunta comprometedora o dificil, que de cierta manera haya afectado la imagen de Atento; todo lo contrario,
pienso que se han presentado notas muy positivas.

Dentro de todo el mapeo de stakeholders que existen de Atento, se establecieron en un momento 6. De ellos,
éCudles dirias que son los principales?

Todos son importantes, pero sin duda clientes y colaboradores son los dos principales, luego diria medios de
comunicacion, proveedores y, al ultimo, me quedaria con entidades del estado. De hecho, todos nuestros
mensajes han estado dirigidos a los 3 primeros.

é¢Qué consejo podrias dar al area de comunicaciones?

Que se posiciond mucho el nombre de José Antonio lyo como sindnimo de Atento y no posicionamos mucho a
otros voceros. Al momento que José Antonio deja la empresa, hay que reconstruir de nuevo, porque
basicamente todas las entrevistas, toda la imagen de la compaiiia, toda la voceria estuvo siempre puesta en sus
hombros.

Me parece que ahora el tema estd muy distribuido, veo que RRHH tiene mucho mas foros donde participa, tiene
mas presencia; creo que la parte comercial deberia tener mds peso, también participar en foros...esa parte
todavia no la tenemos bien consolidada, que se note mas que una o dos personas, se note que hay un equipo
que sabe todo, que puede responder todo.

Creo que hay que comunicar a todos los involucrados cual es el plan de, por ejemplo, las actividades de
relacionamiento o contacto con clientes. Recuerdo que al comienzo se hacia y se explicaba: el plan anual va a
pasar por esto, luego en un momento se dejé de hacer. Entonces, en mi rol anterior, me decian “vamos a unas
clases de cocina con los clientes, vamos a cocinar todos juntos”...para mi, esto era una actividad suelta, no la
entendia dentro de un contexto mas grande o dentro de un plan; para mi era absolutamente transaccional y no
parte de un plan mas significativo.

Entonces, si no la comunicamos al interior de todas las personas que estamos involucradas en todo eso, de qué
se trata de un plan, se termina perdiendo esfuerzo porque hay una intencién y a intencién no se logra traducir
en una realidad, porque cada uno lo estd entendiendo de manera distinta. Creo que comunicar bien la
planificacion de qué se quiere, es importante.
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Anexo 6 — Impactos en prensa
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