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INTRODUCCION
Planteo y Diagndstico

A nivel mundial, Grupo Konecta es una empresa de origen espafol posicionada entre las 5 primeras
compainiias del mundo en Relacionamiento con Clientes, Tercerizacién de Procesos de Negocios (BPO),
Contact Center, Customer Experience y Transformacidn digital. A nivel global, posee mas de 200
centros operativos localizados en 24 paises.

En Argentina, Konecta tiene 9.500 colaboradores directos, distribuidos en centros operativos ubicados
en las ciudades de Cordoba, Resistencia, Buenos Aires, Rosario y Mendoza.

En Konecta Argentina partimos de nuestra premisa: buscamos crear experiencias transformadoras
gue potencien el talento de las personas e impacten en su vida profesional y personal.

De esta manera, construimos confianza y empoderamos a las personas con un enfoque de
entrenamiento permanente, por eso todas las personas son bienvenidas en Konecta Argentina.

Nuestra apuesta es desarrollar el mejor talento, creando una cultura sélida de pasion por el servicio,
busqueda de la excelencia e innovacién permanente. Por eso, dia a dia trabajamos para garantizar
espacios de inclusidn, libres de discriminacidn en pos del desarrollo personal y profesional de nuestros
talentos, asegurando la igualdad de oportunidades y manteniendo la conviccidon de que hay valores
que guian firmemente nuestros pasos.

En ese marco de promocién de nuestros talentos, estd comprobado que un colaborador feliz,
conforme con las condiciones y el ambiente laboral, incide favorablemente sobre su productividad y
su engagement con los valores de la compafiia; mas aun, existe una directa correlacidon entre la
satisfaccidon de los colaboradores con los niveles de satisfaccién de los clientes finales.

Ahora bien, ées posible medir la satisfaccidn o la felicidad de los colaboradores? En la actualidad, el
Happiness Index o indice de Felicidad aporta muchas respuestas a este interrogante. Es por ello, que
desde Konecta Argentina se tomoé la iniciativa de desarrollar Hi Work, un programa de analitica e
innovacion, creado por un equipo interdisciplinario de la compafia, que permite medir, en tiempo
real, el indice de la Felicidad de los colaboradores de una organizacién y, a partir de alli, tomar medidas
de refuerzo o correctivas para mejorar su experiencia en el ambito laboral.

Mediante Hi Work, el area Innovacion, Analitica & Reporting analiza los resultados y de acuerdo a los
mismos se realizan acciones desde Recursos Humanos para potenciar la experiencia de los
colaboradores. El sistema cuenta con un dashboard donde se pueden observar datos como el indice
de felicidad por provincia y cuenta, comentarios, nivel de participacion, entre otros datos.

En resumen, équé hace especificamente Hi Work? Es una herramienta que permite reconocer las
caracteristicas de los perfiles exitosos para adecuarlos a los programas de seleccion y desarrollo.
Ademas, gestiona la mejora de la felicidad potenciando los indicadores de gestion, porque analiza
cada momento de la jornada del colaborador para accionar sobre su desempefio.



Hi Work basa su funcionalidad en el concepto de "Employee Experience", entendido como el conjunto
de sentimientos psicocognitivos sobre los beneficios experienciales del empleo. De esta manera, su
propuesta estd centrada en cuatro pilares fundamentales para conocer qué moviliza y qué es
significativo para los colaboradores.

e Journey del trabajador. Identifica y contempla las distintas etapas de la experiencia del
colaborador en su jornada de trabajo, para entender y accionar sobre las oportunidades de
mejora en cada momento.

e Happiness index. Mide la felicidad para comprender cdmo se distribuye y a qué se debe el
resultado, estableciendo una valencia emocional a través de sus opiniones y comentarios.

® Moddulo predictivo. Ayuda a entender y reaccionar anticipadamente a indicadores
estratégicos.

® Modelo correlacional KPI y HI. Establece la relacién entre el bienestar y los resultados
operativos, para entender, accionar y potenciar a los colaboradores.

En un analisis de mas de 100 mil encuestas de satisfaccién de colaboradores, Hi Work demostré una
mejora de 35% en los niveles de desempeno y bienestar de los colaboradores. Esta herramienta virtual
conjuga el concepto de employee experience (experiencia de empleo) y people analytics (analitica de
las personas) para generar, promover y medir el indice de Felicidad entre los colaboradores de la
empresa como principal potenciador de sus resultados.

En esa linea, el analisis realizado por Konecta puede apreciarse que los colaboradores con 7,5 o mas
Happiness Index (HI) sobre 10, con una polaridad positiva, es decir con una opinion favorable hacia la
compaiiia para la cual trabaja, consiguen un 30% mas de opinion favorable y de fidelizacion de clientes,
por encima del promedio.

PROPUESTA/ENUNCIADO DE LA CAMPANA

Desarrollada la solucidon Hi Work y analizada su funcionalidad, potencialidad y proyeccidn, se decidio
avanzar en la de comunicacion siguiendo una planificacion de dos etapas que, si bien se
implementaron en paralelo, nos permitieron segmentar y gestionar la accién por publicos y mensajes.

Etapa 1 - Comunicacion Interna

e Publico destinatario: colaboradores de Konecta Argentina.

e Objetivo: Lograr que los colaboradores identifiquen el programa y realicen la encuesta diaria.

e Canales de comunicacién: canales internos de comunicacién (chat Konectados, mailings, etc),
redes sociales, reuniones semanales informativas, encuestas evaluativas de nivel de
conocimiento del programa.

e Concepto comunicacional: en esta instancia se trabajé con un mensaje centrado en la
capacidad de escucha de la empresa (“te escuchamos”) con el fin de conocer cémo se sienten

rn

sus talentos (“nos importa cdmo te sentis”) para mejorar su clima de felicidad y brindandoles



la seguridad del uso de los datos destacando que las respuestas en Hi Work son 100%
andénimas.

Etapa 2 - Comunicacion Externa

Publico destinatario: potenciales clientes, lideres de empresas, profesionales especializados
en gestion de talento, referentes del sector de customer experience y BPO.

Objetivos:

o Dar a conocer la nueva solucidon Hi Work, destacando su capacidad de medir, en
tiempo real, el indice de la Felicidad de los colaboradores de una organizacién vy, a
partir de alli, tomar medidas de refuerzo o correctivas para mejorar su experiencia en
el ambito laboral.

O Posicionar el concepto de “employee experience” y la relacién del mismo con los
indices de productividad y engagement de los colaboradores con los valores de la
compainia; y la directa correlacidn entre la satisfaccién de los colaboradores con los
niveles de satisfaccidn de los clientes finales de una firma.

Canales de comunicacidn: redes sociales de la compafiia, landing page de Hi Work, content
branded en medio de prensa, presentaciones en conferencias y eventos internacionales.

Concepto comunicacional: en esta instancia el mensaje estuvo centrado en la
conceptualizacién que promueve el hecho de que un colaborador feliz, conforme con sus
condiciones y ambiente laboral, incide positivamente en la productividad de la empresay en
el engagement con los valores de la misma, a la vez que genera mejores niveles de satisfaccion
de los clientes. A partir de alli, se presenté a Hi Work como la solucidn que permite medir, en
tiempo real, el indice de la Felicidad de los colaboradores de una organizacién y, a partir de
alli, tomar medidas de refuerzo o correctivas para mejorar su experiencia en el ambito laboral.

DESARROLLO/EJECUCION DEL PLAN
TActicas y acciones

En base a los publicos y objetivos definidos, la ejecucion del plan de comunicacidn estuvo basada en

dos etapas que se articularon de manera complementaria. En la primera, se trabajé en la

comunicacion interna para difundir Hi Work entre los colaboradores de la empresa, su

implementacion e invitar y propiciar la participacidon en la encuesta diaria; y, en la segunda, en la

segunda, en la comunicacién de la solucién hacia un publico conformado por potenciales clientes o

usuarios de una solucién de Hapiness Index.

Etapa 1 - Plan de Comunicacién Interno

1)

2)

Se realizé6 una serie de comunicaciones internas para crear expectativa entre los
colaboradores, contando en qué consiste el programa Hi Work.

Se cred un equipo interdisciplinario para impulsar el conocimiento del programa en los
colaboradores y para potenciar los resultados. Para ello, se realizaron reuniones semanales a



3)

4)

5)

partir de las cuales se establecieron comunicaciones periddicas por los canales de
comunicacion internos.

Una vez que se implementd la solucién Hi Work y se habilitéd el sistema para que los
colaboradores puedan responder la encuesta, se reforzé la difusion de informacién sobre el
programa y sus metas.

Analizados los primeros datos recabados por Hi Work en base a las respuestas de los
colaboradores, se comunicaron los resultados.

Se realizé una encuesta para analizar el nivel de conocimiento que tienen los equipos sobre el
programa.

Se implementaron y difundieron piezas de comunicaciones con el objetivo de responder a las
dudas que aun existian sobre la implementacidn del programa y de reforzar los puntos débiles
reflejados en la encuesta.

Etapa 2 - Plan de Comunicacion Externo

1)

2)

Se desarrolldé un video presentando la herramienta Hi Work, su funcionalidad, aplicacién y
aportes a la gestidn del Hapiness Index en las organizaciones.

Se realizd una cdpsula de videos para crear expectativa y difundir informacién sobre el
programa.

Se produjo, editd y publicé un branded content en Cronista Comercial, el 2 de marzo de 2023:
https://www.cronista.com/contenido-patrocinado/los-colaboradores-felices-son-mas-

productivos-la-clave-de-hi-work-la-nueva-herramienta-de-konecta/

Se desarrollé e implementd en la web corporativa una landing exclusiva sobre el producto,
con formulario de contacto directo para los usuarios:
https://konectaargentina.com.ar/index.php/hiwork/

Se realizaron presentaciones y disertaciones sobre Hi Work, su implementacion y resultados,
a cargo de especialistas de Konecta ARgentina, en distintos eventos de nivel internacional
como Customer Experience & Innovation Congress, CX Day, entre otros.

RESULTADOS Y EVALUACION

Mads de 30% de nuestros talentos utilizé la encuesta de la plataforma Hi Work para expresarse
durante este afio y mas de 700 lo realizan mensualmente, lo que nos permite conocer en
tiempo real el Happiness Index de nuestros centros operativos y aplicar acciones en funcion
de los resultados.

Se analizaron mas de 100 mil encuestas de satisfaccion de colaboradores, y mediante los
resultados de Hi Work se alcanzé una mejora de 35% en los niveles de desempefio y bienestar
de los colaboradores.

El video que se desarrolld para el lanzamiento de Hi Work alcanzé las 172 visualizaciones.
Los posteos en redes sociales a través de los cuales se difundieron los 5 videos de la capsula
desarrollada, obtuvieron un alcance de 19.026 impresiones y un total de 6.487
reproducciones.


https://www.cronista.com/contenido-patrocinado/los-colaboradores-felices-son-mas-productivos-la-clave-de-hi-work-la-nueva-herramienta-de-konecta/
https://www.cronista.com/contenido-patrocinado/los-colaboradores-felices-son-mas-productivos-la-clave-de-hi-work-la-nueva-herramienta-de-konecta/
https://konectaargentina.com.ar/index.php/hiwork/

® La publicacién de branded content en Cronista Comercial alcanzd un total de 3.320 visitas con
un tiempo promedio de lectura de 7 minutos 56 segundos, lo que representa un alto nivel de
pregnancia en la lectura de la nota.

® A su vez, el posteo de dicho contenido en la fanpage de Facebook de Cronista Comercial
generd 1.400 impresiones, en el canal de Twitter del medio alcanzd las 1.226 reproducciones
y en la pagina de Linkedin de Cronista representd 501 impresiones.

e Lalanding de Hi Work recibié, desde su lanzamiento en octubre de 2022 hasta junio de 2023,
un total de 3.298 visitas de 2.571 usuarios (fuente Google Analytics)



