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Introduccién

El proceso de comunicacion es un paso importantisimo en la vida de cualquier
persona. Es este proceso el cual da un sentido social a nuestra conciencia y
permite el intercambio de ideas entre dos personas. Es en ese preciso instante

donde se produce el fendmeno de la comunicacion.

Sin embargo para que ese proceso de comunicacion se de de buena manera es
importante que los elementos que la componen no sufran de ruidos al momento de

darse esta interaccion social.

El presente trabajo pretende ilustrar la manera en la cual se da el proceso de
comunicacién dentro de una organizacion bancaria. Ademas intenta explorar la
clase de comunicacion interna y la forma en la cual esta se da entre sus

empleados y la forma que es utilizada para comunicarse entre ellos.

Se ha realizado una evaluacion cientifica donde los datos nos permitan establecer
de manera clara cuales son los problemas los cuales afectan la comunicacion de

tipo interna en esta organizacion.

El diagnostico comunicacional sera el punto de partida para establecer las mejoras
a los canales de comunicacion que ésta organizacién utiliza. No menos importante
sera obtener las opiniones de los empleados para conocer si los mensajes estan

llegando de manera correcta.

Todo lo anterior nos permitira realizar la propuesta de un plan estratégico para

mejorar los canales de comunicacion interna.

Este esfuerzo pretende también ser la guia para que los futuros comunicadores
sociales encuentren respuestas a sus dudas al momento de poner en préactica
planes los cuales vayan en busqueda del fortalecimiento para una adecuada

comunicacioén interna organizacional.



Diagndstico y Estrategias de Comunicacion Interna
para el Fortalecimiento del Clima Laboral en la
sede Banrural ubicada en zona 9.



Antecedentes

La comunicacion es una actividad que implica personas y grupos humanos la cual
lleva al desarrollo de una sociedad. Es un proceso fundamental en una sociedad,
donde el ser humano no puede estar aislado uno del otro.

Para el ambiente de una organizacion, en el caso de “La Torre Banrural’. Es de
suma importancia ya que ello conlleva al buen funcionamiento de la institucién. El
proceso de socializacibn que se da dentro de una organizacion inicia con la

comunicacion y asi permite garantizar un mejor desempefio laboral.

Alberto Martinez de Velasco, destaca: “uno de los ingredientes mas importantes
en la férmula para conducir a la excelencia a cualquier organizaciéon es la
comunicacion. Es decir, es importante saber que la comunicacion ayuda a la
organizacion a llevar a cabos sus metas, sin embargo, ello no basta. Las personas

gue colaboran con la organizacion deben aprender a comunicarse bien.”

En la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemala a la fecha existen varios trabajos de tesis relacionados con
comunicacion interna. Es preciso destacar la ubicacion de dos trabajos
relacionados a comunicacion interna de instituciones financieras, asi como otros

dos relacionados a la comunicacién interna en otras instituciones:

e Diagnoéstico de la comunicacion interna de una entidad financiera.
Hurtarte Pinto, Silvia Elizabeth.
Guatemala: USAC, 2006.

e La Comunicacion organizacional interna en una empresa de servicio
aduanero en la ciudad de Guatemala.
Hernandez, Royson.
Guatemala: USAC, 2009.



Los gestores de cambio en el area laboral como un canal de comunicacion
hacia los colaboradores de una entidad financiera.

Juérez Pacheco, Sandra Jeanneth.

Guatemala: USAC, 2013.

Comunicacion interna en la Direccion de Desarrollo Social de la
Municipalidad de Guatemala.

Morales Alonzo, Ana Maria.

Guatemala: USAC, 2014.

Comunicacion interna de la Direccion de Area de Salud Guatemala Nor-
oriente, del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.

Patzan De La Cruz, Arody Eulogio.

Guatemala: USAC, 2014.



Justificacion

El tema de la comunicacion interna dentro de cualquier institucion presenta
diferentes vertientes. Resulta importante tomar en cuenta que cada uno de los
estudios merece un tratamiento especial, porque cada caso presentado con
anterioridad abarcaba distintos escenarios y por supuesto con el correr de los
afios han surgido nuevas y valiosas herramientas para el crecimiento de la

comunicacion interna.

Se manifiesta el poco material escrito relacionado a la comunicacién interna en
una entidad financiera. Por ello se hace necesario conocer las estructuras teéricas
y los resultados de la presente investigacion para posteriormente idear e
implementar las propuestas de estrategias las cuales permitan mejorar el proceso
de comunicacion.

Alberto Martinez de Velasco, nos comenta: “el conocer y sobre todo poder
comprender y aprovechar la comunicacion organizacional es basico, no sélo hacia
dentro de la misma, sino hacia afuera de ella. En otras palabras, si directivos o
niveles gerenciales de una empresa no conocen con detalle el funcionamiento de
la comunicaciéon (formal, informal, rumor, interna o externa) no podran optimizar

los recursos”. !

Como nos dice Baez Evertsz, Carlos: “la comunicacion interna esta relacionada
con el desarrollo de las teorias de la gestibn o management participativo. Su
principal funcion es apoyar el proyecto institucional. La comunicacion interna tiene

una funcién descendente y otra ascendente”.?

! Martinez de Velasco, Alberto. Comunicacién organizacional practica. 2008. pg. 6
2 Baez Evertsz, Carlos J. La Comunicacion Efectiva. 2000. pg. 108.



“La politica de comunicacion interna descendente pretende que los miembros de
la instituciébn u organizacion conozcan sus objetivos y sus principios, fomentar la
idea de participacion, promover la agilidad de las transformaciones y fortalecer la
estructura jerarquica. Mientras que la interna ascendente se propone que los
miembros de la institucidon participen en la misma y colaboren mas activamente en

la consecucién de los objetivos de la institucién u organizacién”.?

La comunicacion interna de una organizacion se refleja en el personal y el servicio
que se les da a los clientes y usuarios de la misma. Por tal razon, se considera
importante la realizacién de un diagndstico que permita establecer una estrategia
de comunicacién interna en las instalaciones de la Torre Banrural, zona 9 y de
esta manera fortalecer el clima laboral de la institucion, el sentido de pertenencia
de los trabajadores con la marca y principalmente un mejoramiento en el proceso

de comunicacion interna para ofrecer una mejor comunicacion externa.

’ Baez Evertsz, Carlos J. La Comunicacién Efectiva. 2000. pg. 109.



Capitulo |
El diagnostico
1.1 Diagnéstico comunicacional

Como explica Maria Aguilar, “el término “diagnéstico” proviene del griego
diagnostikds, formado por el prefijo dia, “a través”, y gnosis “conocimiento”, “apto
para conocer”. Se trata pues, de un “conocer a través”, de un “conocer por medio
de”. La palabra “diagnéstico” es utilizada en diferentes circunstancias, para hacer
referencia a la caracterizacion de una situacion, mediante el analisis de algunos

sintomas.”*

Prieto Castillo comenta: "la palabra diagnostico proviene del griego y significa,
discernir conocer. Pero para llegar a la tercera acepcion es preciso pasar por las
dos primeras. El diagndstico es en primer lugar, un ejercicio de diferenciacién de
los elementos de la realidad. Y en dltima instancia, una lectura esencial de la
realidad, una lectura de sus conexiones esencial, desde una perspectiva

histérica".?

Para Muriel, Maria, el diagnostico es: “el reconocimiento de un problema y sus
posibles soluciones. En el &mbito de la comunicacién implica detectar las
necesidades sociales de comunicacién presentes en determinadas condiciones,
es decir, la diferencia entre la informacion necesaria y la disponible para la
comprension de la practica social de individuos, grupos, estratos, clases,

naciones.

En materia de investigacion, es importante analizar cual es la vision de desarrollo
de la institucion que tienen sus lideres, para luego definir como puede la
comunicacién contribuir con ese proceso y la manera de cémo se inserta el tema

de la investigacion®.

! Aguilar Idafiez, Maria José. Diagnéstico Social. 2001 pg. 12

*Prieto, Daniel. Elementos para el Andlisis de Mensajes. 1980 pg.39.



"Al realizar un diagndstico se genera informacion especifica de la institucion,
particularizando los hallazgos, lo cual permite buscar las tacticas delimitadas a la

situacion concreta que necesita mejorarse”.?

Como hemos visto el diagndstico es una primera fase de evaluacion, sumamente
importante dentro del trabajo de investigacion. Dentro de €l se puede desarrollar
una observaciéon de primera mano sobre el tema a investigar y detectar los
primeros sintomas de los problemas que posteriormente seran sujetos de

evaluacion.

La fase del diagnostico nos permite generar informacion, al mismo tiempo de
obtener datos que seran utilizados para realizar una evaluacion seria y proponer

mejoras a los problemas detectados.

El diagndstico es precisamente esa primera vista al problema a investigar, donde
se obtiene valiosa informacion sobre las posibles causas a evaluar. Es el primer
paso a dar, esto con el objetivo de responder a la pregunta basica del porqué de

las causas del problema.

Finalmente el diagnostico nos permitird mas adelante, dar respuestas a través de
un analisis estructurado y cientifico a los origenes de los problemas que son sujeto
de investigacion. Pero también se hace necesario proponer estrategias de
comunicacién, las cuales respondan a las necesidades y carencias encontradas

en el desarrollo de un diagnéstico.

Las acciones contempladas en las estrategias deben buscar mejorar el proceso de
comunicacion interna, sin embargo con el paso del tiempo sera importante afinar
cada accion las cuales deberan ajustarse al tiempo y espacio que las
circunstancias lo demanden. La busqueda de falencias y proponer mejoras a las
mismas es lo que nos permite obtener del diagnostico una evaluacion de primera

mano en el proceso de investigacion.

®Muriel, Marfa Luisa. Comunicacién Institucional. 1980 pg. 40.



1.2 Comunicacion

Segun comenta, Ballenato Prieto: “la comunicacion implica algun tipo de relacién o
de union entre dos partes, que se conectan o corresponden entre si de algun
modo. Es un proceso de transmision y recepcion de sefiales -ideas, mensajes,
datos- mediante un codigo- un sistema de signos y de reglas- que es comun tanto

al emisor como al receptor”.*

Para Baez Evertsz, la palabra comunicacion, significa: “puesta en comun”. Tiene la
misma raiz que comunidad y comudn (del latin communis o comunicare), por tanto,
se relaciona con una comunidén entre personas, un compartir. La palabra
comunicacién es empleada como conectar, informar y compartir, es interaccion
social es compartir. Los miembros de una comunidad comparten una serie de
simbolos y de maneras de pensar, sentir y actuar. En tanto que se comparten
significa que estamos en comunicacion. Ahora bien, ademas de compartir los

simbolos y rituales, comunicarse es también poder entender a los otros”.”

Por su parte Flores de Gortari®, nos dice: “el verbo comunicar proviene de la voz
latina "comunicare", puesta o poner en comun. En su acepcién mas general,
comunicaciéon es accion y efecto de hacer a otro participe de lo que uno tiene,
descubre, manifesta o hace saber a uno alguna cosa, consultar, conferir con otros

un asunto, tomando su parecer”.

La comunicacion es accion, es interactuar con la otra persona para transmitirle
ideas y pensamientos. La comunicacion es una constante dinamica social donde
los individuos se relacionan entre si para expresarse. La finalidad de la

comunicacién es buscar un bien comun para quienes integran una comunidad.

“Ballenato Prieto, Guillermo. Comunicacién Eficaz, Teoria y Practica de la Comunicacién Humana. 2013. pg. 37.
*Baez Evertsz, Carlos J. La Comunicacién Efectiva. 2000. pg. 1.

®Flores de Gortari, Sergio. Hacia una Comunicacién Administrativa Integral. 1980. pg. 24.



1.3 Proceso de comunicacion

Garcia, Ana nos comenta: “es un proceso complejo, de caracter social e
interpersonal, en el que se lleva a cabo un intercambio se signos, por el cual los
seres humanos comparten voluntariamente experiencias bajo condiciones libres e
igualitarias de acceso, dialogo y participacion. Se ejerce una influencia reciproca y
se establece un contacto a nivel racional y emocional entre los participantes, que
puede definirse como un proceso en el que intervienen dos o mas seres o
comunidades humanas que comparten experiencias, conocimientos, sentimientos;
aunque sea a distancia, a través de medios artificiales. En este intercambio los
seres humanos establecen relaciones entre si y pasan de la existencia individual

aislada a la existencia social comunitaria”. ’

Maria Fonseca, opina: “Es la interaccion humana, va transcurriendo dia con dia,
con resultados que afectan los pensamientos y las conductas personales a la vez
gue provocan nuevas interacciones, por lo que es posible pensar en la
comunicacién como en un proceso de fases sucesivas en el tiempo, debido a que
esta siempre en continuo cambio. La dinamica de la comunicacién, al igual que un
proceso se define como “conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno en el
tiempo. Para comprender mejor y estudiar como ocurre esta dinamica, cuales
elementos la componen y como es la relacion entre ellos, es necesario “detener”
el proceso de comunicacion y observarlo cuidadosamente, identificar sus

componentes, analizar sus relaciones”.?

El proceso de comunicacion es inherente al ser humano, en este se da vida a un
esquema complejo donde participan varios elementos y con ello se realiza una
interaccion que implica el intercambio de ideas y pensamientos entre un ser

humano y otro.

’Garcia, Cecilia Ana. 2009. El proceso de comunicacién. Monografias.com. Fecha de consulta 27 de marzo de 2015.

8 Fonseca Yerena, Maria del Socorro. Comunicacién Oral y Escrita. 2011. pg. 6.



1.3.1 Comunicador

Para Flores de Gortari: Es llamado también emisor (aunque termino se aplica méas
a la teoria de la informacién); es quien emite o envia un mensaje. Del comunicador
depende en gran medida que los mensajes que envia sean correctamente
descodificados por quienes lo reciben. ElI comunicador juega un papel importante
en el proceso de comunicacién y esta sujeto, al emitir sus mensajes a una serie de
circunstancias que influyen directa o indirectamente en la elaboracion y posterior

transmision de sus mensajes”.’

Segun Ballenato Prieto: “es el emisor-codificador: es el punto de partida, la
persona que comunica. Es el origen del mensaje, y a su vez sera el receptor de la

respuesta”.’®

Como nos explica, Maria Fonseca: “es la persona que emite o envia el mensaje.
Fuente y emisor se consideran un solo elemento cuando la persona que idea y

crea el mensaje es la misma que lo transmite”. **

Como vemos, es el comunicador quien inicia el proceso de la comunicacion, pues
en gran medida depende de él que los mensajes sean hechos llegar de manera
adecuada a quien lo recibe. El comunicador es el punto de partida y es quien
emite el mensaje, cuando lo emite debe estar consciente de una serie de
circunstancias que influyen directa o indirectamente en la elaboracion y posterior
transmision del mensaje. El es la fuente el comienzo de este proceso tan

importante dentro de la sociedad.

°Flores de Gortari, Sergio. Hacia una Comunicacion Administrativa Integral, 1980. pg. 13.
®Ballenato Prieto, Guillermo. Comunicacién Eficaz, Teorfa y Préactica de la Comunicacién Humana. 2013. pg. 39.

™ Fonseca Yerena, Marfa del Socorro. Comunicacién Oral y Escrita. 2011. pg. 9.



1.3.2 Perceptor

Flores de Gortari, comenta: “es quien recibe el mensaje enviado por el
comunicador. Es llamado también "receptor" por los teoricos de la informacion. El
perceptor puede ser individual o grupal. El perceptor capta, almacena, analiza,
sintetiza y da una respuesta a los mensajes que recibe. Esta respuesta recibe

diferentes nombres: retorno, retroalimentacion, feed back, entre otros”. 2

Segun Maria Fonseca: “es la persona o el grupo de personas a quien 0 a quienes
se dirige el mensaje. Es el destinatario o la audiencia objetivo de la comunicacién

y todo aquel que capte el mensaje”.*®

Se entiende entonces como la persona quien recibe el mensaje, pudiendo ser

también un grupo. Es quien recibe el mensaje, el destinatario final.

1.3.3 Mensaje

Para Prieto Daniel: “el mensaje es el elemento objetivo del proceso, lo que el
emisor estructura y llega a los sentidos del perceptor, el cual solo se produce si
responden a un determinado codigo. El mensaje es la informaciéon que deseamos
transmitir, el conjunto de ideas, pensamientos, sentimientos que el emisor o

comunicador envia al perceptor”.**

Segun Maria Fonseca: “es el contenido expresado y transmitido por el emisor al
receptor”.*®En conclusion, es el mensaje donde se hace llegar la informacion, este
responde a un codigo en especifico. Es aca donde se transmiten el conjunto de

ideas y pensamientos que el emisor envia al perceptor.

?Flores de Gortari, Sergio, Hacia una Comunicacién Administrativa Integral, 1980. pg. 13.
®Fonseca Yerena, Maria del Socorro. Comunicacion Oral y Escrita. 2011. pg. 9.
“Prieto Castillo, Daniel. Elementos para el Anélisis de Mensajes. 1980.

®Fonseca Yerena, Maria del Socorro. Comunicacion Oral y Escrita. 2011. pg. 9.



1.3.4 Canal o medio

Segun explica Prieto Castillo: “es el medio o vehiculo por el cual se envia y viaja el
mensaje. Existen diferentes medios de comunicacion y depende de las
circunstancias y necesidades de comunicar. Se puede usar un gran numero de
canales o tipos de medios sin olvidar que cuanto mas directo sea el canal utilizado
y mayor cantidad de sentidos estimulen, mayor impacto tendra el mensaje en el

destinatario”.*®

Martinez de Velasco, Alberto, nos dice: “ya que el emisor tiene una idea y la ha
encodificado en su mensaje, debe transmitirla al receptor mediante un medio o
canal para que se pueda hablar de comunicacién como tal. El medio es el vehiculo

por el cual el mensaje viaja del emisor al receptor”.’

Fernandez Collado, Carlos nos expone: “es el vehiculo que transporta los
mensajes de la fuente al receptor: el eslabon fisico entre quién envia el mensaje y
el receptor del mismo. Los canales pueden dividirse en medios de comunicacién

masiva, publica y medios interpersonales”.*®

Cuando hacemos uso del “canal”, estamos haciendo uso de la forma en la cual se
hace llegar el mensaje, es el vehiculo utilizado para enviar el mensaje. Es la
manera en que se hara llegar lo que el comunicador desea transmitir al receptor.
Es importante establecer el canal como la via fisica utilizada para trasladar el
mensaje. Es importante porque cuanto mas directo sea y mayor cantidad de
sentidos estimulen, mayor impacto tendra para quien recibe el mensaje, en este

caso sera del destinatario.

‘*Prieto Castillo, Daniel. Elementos para el Andlisis de Mensajes. 1980. pg. 15.
"Martinez de Velasco, Alberto. Comunicacion Organizacional. 2008. pg. 23.

'8 Fernandez Collado, Carlos. La Comunicacion en las Organizaciones. 1991. pg. 22.



1.3.5 Cddigo

Flores de Gortari nos dice: “es el conjunto estructurado de signos en base a
ciertas leyes propias, utilizado para la elaboracion de mensajes, es producto de un
acuerdo social. Es referirnos a un sistema bien organizado de signos y sefales

que nos permitan transmitir nuestros pensamientos y sentimientos”.*®

Segun comenta Ballenato Prieto, el codigo es: “el conjunto de normas, sistema de
signos, simbolos y reglas, comun al emisor y al receptor, que les permite formular
y comprender los mensajes, codificarlos y decodificarlos. La accion de codificar
implica la transformacién de la informacion hasta convertirla en un mensaje

transmisible”.?°

Al hacer uso del cdédigo, estaremos utilizando todo el conjunto de normas,
sistemas de signos, simbolo, establecidos en una sociedad para trasladar

pensamientos, ideas y sentimientos.

1.3.6 Contexto

Para Fonseca Yerena, el contexto se refiere al: “ambiente fisico, la situacién
social y el estado psicolégico en que se encuentran emisor y receptor en el

momento de la comunicacién”.!

Martinez de Velasco, Alberto, nos dice: “significa pasar el codigo a la idea, es decir
que el receptor encuentre el significado e interprete el mensaje que le envio el
emisor. Es importante considerar es que el receptor interpreta los mensajes sobre

la base de sus propias experiencias”.?*

Flores de Gortari, Sergio. Hacia una Comunicacién Administrativa Integral, 1980. pg. 13.
“Ballenato Prieto, Guillermo. Comunicacion Eficaz, Teoria y practica de la comunicacion humana. 2013. pg. 39
%! Fonseca Yerena, Marfa del Socorro. Comunicacion oral y escrita. 2011. pg. 10.

22 Fernandez Collado, Carlos. La Comunicacion en las Organizaciones. 1991. pg. 25.



1.3.7 Retorno

Ballenato Prieto, la conoce como retroalimentacion o feedback, y es: “la respuesta,
reaccion, informacion de retorno. Procede del receptor y permite al emisor evaluar
si se ha producido algun error en la comunicacion, e ir regulando progresivamente

el proceso. %3

Martinez de Velasco, Alberto, nos explica: “estd suministra una via para la
respuesta del receptor al mensaje del emisor. Dicha respuesta permite al emisor
determinar si el receptor ha recibido o no su mensaje, y si éste ha producido en

dicho receptor la respuesta pretendida”. **

Se puede decir que la retroalimentacién es la respuesta, es una reaccién por parte
del receptor ante el mensaje. Esto permitird conocer si existié algun error en la

comunicacion y con ello ir perfeccionando el proceso.

DIAGRAMA DEL PROCESO DE COMUNICACION.

CODIGO

Cnr MENS
EMISOR NAL AJE RECEPTOR
CONTEXT

RETROALIMENTACION

FIGURA MARCO REYES.

ZBallenato Prieto, Guillermo. Comunicacion Eficaz, Teoria y Préctica de la Comunicacién Humana. 2013. pg. 39.
*Fernandez Collado, Carlos. La Comunicacion en las Organizaciones. 1991. pg. 25.




1.4 Tipos de Comunicacién

1.4.1 Oral

Baez Eversz, nos comenta: “una buena parte de nuestras interacciones se realiza
a través de las palabras. Cuando hablamos usamos palabras. Esta forma de
comunicaciéon es fundamental en la vida social. Sirve para transmitir informacion.

La comunicacion oral tiene un lugar destacado en la vida cotidiana”. %°

Santos Garcia, Dionne, expresa: “antes del surgimiento de la escritura, las
noticias, leyendas y referencias historicas, se transmitian de forma oral, es decir,
viajaban de boca en boca, lo que a su vez hacia que los hechos fueran

distorsionados conforme pasaban de un individuo a otro”.?®

La comunicacion oral, es aquella en donde de forma verbal dos o0 mas personas
entablan comunicacién en la forma més normal, es decir la comunicacién oral es
la primera manifestacion de comunicacion que el ser humano utilizada para
comunicarse con los demas. Esta comunicacion es la mas comun y se da en el

diario vivir, en cada momento.

%% Baez Evertsz, Carlos J. La Comunicacién Efectiva. 2000. pg. 4

% santos Garcia, Dionne Valentina. Comunicacién Oral y Escrita. 2012. Pg. 34
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1.4.2 Escrita

Santos Garcia, Dionne Valentina, nos comenta: “la comunicacion escrita es,
también, un ejercicio complejo que entrafia un conocimiento, por lo menos basico,
de la lectura y, por ende, de los signos graficos que conforman el alfabeto, asi
como de la forma en que éstos deben ser combinados para formar palabras. La
escritura prescinde de la memoria y las imprecisiones que ésta pueda tener. Por
otro lado, debe citarse que la escritura logra una notable trascendencia en el

tiempo y el espacio”.?’

Loria Meneses, Roger, explica: “la comunicacion escrita, alude a la disposicion

gréfica y estratégica de las palabras”. %

Como podemos apreciar, la comunicacion escrita a diferencia de la oral, es un
ejercicio mucho mas complejo, en donde el ser humano debe emplear el manejo
de signos gréaficos que conforman el alfabeto y por supuesto la forma en que estos
deben combinarse para hacer llegar el mensaje. Podemos decir que la

comunicacion escrita transciende en el tiempo y en el espacio.

" santos Garcia, Dionne Valentina. Comunicacion Oral y Escrita. 2012. pg. 34

8 oria Meneses, Réger. Comunicacion Oral y Escrita. 2011. Pg. 14
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1.4.3 Comunicacion organizacional

Segun nos comenta Ferndndez Carlos: “la comunicacion organizacional se
considera, por lo general como un proceso que ocurre entre los miembros de una
colectividad social. Al ser un proceso, consiste en una actividad dinamica, en
cierta forma en constante flujo, pero que mantiene cierto grado de identificacion de
estructura. No obstante se debe considerar que esta estructura no es estatica sino

cambiante y que se ajusta de acuerdo con el desarrollo de la organizacién”.?°

Esta comunicacion se da de manera interna en una organizacion, pero posee un
grado de estructura mas elaborada, debido a eso es cambiante y se va ajustando

al desarrollo de la organizacion.

1.4.4 Comunicacién interna

Para Baez Evertsz: “esta relacionada con el desarrollo de las teorias de la gestion
0 management participativo. Su principal funcion es apoyar el proyecto

institucional”.*°

Mufiz Gonzalez, explica: “es un flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes en las organizaciones. Esta dirigida al cliente interno, es decir,
al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias
de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial

donde el cambio es cada vez mas rapido”.*!

La necesidad de esta comunicacion obedece a las nuevas necesidades de las
empresas en motivar al personal y con ello procurar un mejor entorno de trabajo.

Existen diferentes tipos de comunicacion interna:

®Fernandez Collado, Carlos. La comunicacion en la organizaciones.1991 pg. 30.
®B&ez Evertsz, Carlos J. La Comunicacién Efectiva. 2000. pg. 108.

*Mufiiz Gonzalez. Rafael. Marketing hacia el SigloXX|. 2012. pg. 24.
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e Comunicacién interna descendente

Mufiiz Gonzalez nos dice: también se le llama vertical y se desarrolla siguiendo
un orden de arriba hacia abajo o viceversa, es decir son los flujos de mensajes

que tienen lugar entre jefes, empleados, entre estos y sus jefes”.®?

Martinez de Velasco, Alberto, nos explica: “sirve para enviar los mensajes de
los superiores a los subordinados. Uno de los propésitos mas comunes de
estos comunicados es proporcionar las instrucciones suficientes y especificas

de trabajo”. 33

Esta clase de comunicacion normalmente se da entre en una sola linea, es
decir de arriba (autoridades) hacia abajo (empleados). En esta comunicacion la

chance de proponer ideas nuevas es poca o nula.

e Comunicacion interna ascendente

Nos comenta Baez Evertsz: “aca se propone que los miembros de la institucion
participen en la misma y colaboren mas activamente en la consecucion de los
objetivos de la institucidn u organizacion. Se busca que comunique hacia la
cuspide, ideas y todo tipo de sugerencias, a la vez que se estimula la reflexion

y el consenso”.®*

Martinez de Velasco, Alberto, explica: “es la que va del subordinado hacia los
superiores. El principal beneficio de este tipo de comunicacién es ser el canal
por el cual la administracion conoce las opiniones de los subordinados lo que

permite tener informacién del clima organizacional”.*

*2Mufiiz Gonzélez. Rafael. Marketing hacia el SigloXXI. 2012. pg. 24.
*#Martinez de Velasco, Alberto. Comunicacién organizacional practica. 2008. pg. 31.
*B4ez Evertsz, Carlos J. La Comunicacion Efectiva. 2000. pg. 109.

®Martinez de Velasco, Alberto. Comunicacién organizacional practica. 2008. pg. 31.
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Se concluye que a diferencia de la comunicacién interna descendente, la
ascendente permite conocer las opiniones de los subordinados y con ello se

obtiene una mejor informacion sobre el clima organizacional dentro de la empresa.

. Comunicacion horizontal

Martinez de Velasco, Alberto, explica: “se desarrolla entre personas del mismo
nivel jerarquico. La mayoria de los mensajes horizontales tienen como objetivo la

integracion y la coordinacién del personal de un mismo nivel”. %

Este tipo de comunicacion se da “entre iguales”, es decir personas que ocupan la

misma posicién dentro de la empresa.

1.45 Comunicacién externa

Flores de Gortari nos explica: “tiene lugar hacia afuera de la organizacion, en su
doble sentido y recepcion (es un sistema dentro de otros sistemas). Por una parte,
se originan con motivo de las operaciones normales de la misma (intercambio de
correspondencia, documentacion, especificaciones, cotizaciones). Pueden
responder también a requerimientos indirectos que favorecen las operaciones
ordinarias. EI mantenimiento de la imagen corporativa de las instituciones, de sus
politicas, sus planes, su desarrollo, sus realizaciones; la forma en que se cumplen
sus objetivos sociales. Todo esto da lugar a encuestas de opinion, investigaciones
de mercado, intercambio de informacion y conocimientos Utiles, capacitacion y
desarrollo con especialistas, propaganda, comunicacion publicitaria y relaciones

publicas, entre otras muchas actividades”.*’

% Martinez de Velasco, Alberto. Comunicacion organizacional practica. 2008. pg. 35.

“Flores de Gortari, Sergio. Hacia una Comunicacién Administrativa Integra. 1980 pg. 30.
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Baez Evertsz se refiere: “es aquella comunicacion que se dirige a presentar las
realizaciones de las instituciones u organizaciones hacia el exterior. En las
instituciones se trata no solamente de los usuarios de sus servicios sino que se
debe informar a otras instituciones, a los ciudadanos y a algunas organizaciones
internacionales. Este tipo de comunicacion emplea las campafas publicitarias y
las relaciones publicas, para relacionarse con su entorno y para establecer y

fortalecer las relaciones institucionales”.®

La comunicacién externa busca un vinculo con el publico externo. Se caracteriza
porque se genera utilizando medios de comunicaciébn masivos para realizar

campafas publicitarias y las relaciones publicas.

1.5 La observacion

Para J.L Moran: “es un registro visual de lo que ocurre en el mundo real, en la
evidencia empirica. Asi toda la observacion; al igual que otros métodos o
instrumentos para consignar informacion; requiere del sujeto que investiga la
definicion de los objetivos que persigue la investigacion, determinar su unidad de
observacién, las condiciones en que asumira la observacion y las conductas que

debera registrar”.*

Sara, Benguria Puebla nos comenta: “observacién, es la estrategia fundamental
del método cientifico. Observar supone una conducta deliberada del observador,
cuyos objetivos van en la linea de recoger datos en base a los cuales poder

formular o verificar hipétesis”.*

*®Baez Evertsz, Carlos J. La Comunicacion Efectiva. 2000. pg. 109 y 110.
%Moran, José Luis. 2007. La Observacién. www.eumed.net/ce/2007/b/jim.htm Fecha de consulta 29 de marzo de 2015.

“0 Benguria Puebla, Sara. La Observacion. 2010. pg. 4
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Significa también el conjunto de cosas observadas, el conjunto de datos el
conjunto de fendmenos. En ese sentido observacion equivale a dato, a fendbmeno,

a hechos.*

Es el primer proceso para levar a cabo una buena investigacion. Segun los
autores es desde este punto donde comienza el verdadero trabajo de
investigacion y donde el investigador comienza por obtener los primeros datos de
su trabajo. Es importante antes de realizar la observacion tener definido el sujeto y
el campo de lo que se va a investigar, esto nos permite obtener una mejor

perspectiva del trabajo a desarrollar. Los tipos de observacion pueden ser:

1.5.1 Observacién directa

Sara, Benguria Puebla nos dice: “es cuando el investigador se pone en contacto
personalmente con el hecho o fendmeno que trata de investigar. Determinar el

objeto, situacién, caso que se va a observar”.*?

Para Galtung, Johan: “es aquella donde el investigador puede observar y recoger
datos mediante su propia observacién”*®. Presenta como variantes:
1.4.2 Observacion intersubjetiva

Galtung, Johan, nos dice: Basada en el principio de que observaciones repetidas

de las mismas respuestas por el observador deben producir los mismos datos.**

“Métodos de Investigacion, Facultad Ciencias Econdémicas 1982.

“2 Benguria Puebla, Sara. La Observacion. 2010. pg. 5

“3Galtung, Johan. Documento de Apoyo La Observacién. 2015. Pg. 3
“Galtung, Johan. Documento de Apoyo La Observacion. 2015. Pg. 3
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1.4.3 Observacion intrasubjetiva

Expone que observaciones repetidas de las mismas respuestas por observadores

diferentes deben producir los mismos datos. En las ciencias del comportamiento

humano”.*®

1.4.4 Observacion participante

Galtung, Johan nos explica: “es aquella en la que el investigador juega un papel

determinado dentro de la comunidad en la cual se realiza la investigacion”.*®

Sara, Benguria Puebla nos dice: “es una estrategia de investigacion en la que el

observador tiene un papel activo”. Consiste en investigar al mismo tiempo que se

participa en las actividades propias del grupo que se esta investigando.”*’

1.4.5 Observacion no participante

Galtung, Johan: “es aquella en la que el investigador hace uso de la observacion

directa sin ocupar un determinado status o funcion dentro de la comunidad, en la

cual se realiza la investigacion”.*®

Sara, Benguria Puebla explica: “en este caso el observador no es parte activa del

grupo que se esta observando.”*

45Galtung, Johan. Documento de Apoyo La Observacion. 2015. Pg. 4
“Galtung, Johan. Documento de Apoyo La Observacion. 2015. Pg. 5
" Benguria Puebla, Sara. La Observacion. 2010. pg. 4
“8Galtung, Johan. Documento de Apoyo La Observacion. 2015. Pg. 6
“® Benguria Puebla, Sara. La Observacion. 2010. pg. 9
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1.4.6 Observacién indirecta

Galtung, Johan nos dice: “se presenta esta técnica cuando el investigador
corrobora los datos que ha tomado de otros ya sea de testimonios orales o
escritos de personas que han tenido contacto de primera mano con la fuente que

proporciona los datos”.*

Sara, Benguria Puebla comenta: “es cuando el investigador entra en
conocimiento del hecho o fendmeno observando a través de las observaciones
realizadas anteriormente por otra persona. Tal ocurre cuando nos valemos de
libros, revistas, informes, grabaciones, fotografias, etc., relacionadas con lo que
estamos investigando, los cuales han sido conseguidos o elaborados por personas

que observaron antes lo mismo que nosotros”.>

1.6 Conclusiones de lo observado

El Grupo Financiero Banrural tiene actualmente su sede ubicada en la Avenida
Reforma 9-30 zona 9. En estas instalaciones se encuentra la denominada Torre
Banrural la cual consta de 14 niveles. Es aca donde se efectian las principales
operaciones administrativas para el resto de las mas de 1000 agencias Banrural

en todo el pais.

Las personas quienes trabajan para Banrural son llamados "colaboradores"
(hombres y mujeres) ellos laboran en la torre, cumpliendo un horario de trabajo
entre las 08:00 y 17:00 hrs. Debido a las distintas funciones relacionadas a la
entidad financiera este horario sufre de cambios para algunos colaboradores.
Existe un orden jerarquico establecido desde el consejo directivo (accionistas

mayoritarios) luego la presidencia ejecutiva (presidente ejecutivo) gerencias

*Galtung, Johan. Documento de Apoyo La Observacién. 2015. Pg. 6
%! Benguria Puebla, Sara. La Observacion. 2010. pg. 8
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departamentos y unidades. Dentro de la estructura organizacional se encentra la
mision, vision, valores y reglamentos para el cumplimiento de normas de trabajo
como el uso de uniforme, horarios de comida, uso de gafete, marcaje con huella

digital, codigo asignado para cada empleado, y otros.

Para el desarrollo de la comunicacién interna se ha establecido una pequefia
unidad denominada: "Comunicacion Interna”, esta unidad funciona dentro del
departamento de "Mercadeo Corporativo”, siendo desde aca donde se establecen
las normas y directrices con el objetivo de hacer fluir la comunicacién a los

colaboradores dentro de la torre, asi como al resto de agencias en el pais.

Ademas desde hace mas de cinco afios, “Comunicacion Interna”, ha venido
desarrollando actividades con el objetivo de fortalecer la integracion de todos los
colaboradores como una sola unidad de trabajo, pero también con el objetivo de

identificar y fomentar los 12 valores institucionales:

e Respeto

¢ Responsabilidad social
e Trabajo en equipo
e Identidad nacional
e Flexibilidad

e Servicio al cliente
e Solidaridad

e Entusiasmo,

e FEtica

e Prudencia

e Confianza

e Originalidad
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El proceso de comunicacion se realiza principalmente por medio de un correo
interno denominado "Gestidon de la Alegria”, donde se hace saber a cada
colaborador la celebracion de una charla enfocada al valor institucional, el
cumpleafiero del dia, saludos especiales como el dia del padre, la madre, los

simbolos patrios, aniversario de la institucion, y otros.

Existen otros recursos como un sonido ambiental en toda la torre, pero este solo
es utilizado durante dos dias puntuales: lunes para entonacion del himno "Somos
Banrural" y jueves para "Oracion de los Enfermos". Ademas una pantalla televisiva
ubicada en la entrada a personal la cual refuerza lo enviado por el correo de cada
colaborador. En el area de los comedores se cuenta con tres pantallas televisivas
donde se proyecta los distintos servicios y productos del banco con spots
publicitarios, donde se incluye programacion como peliculas, documentales,
deportes, entre otros. Existe el recurso de carteleras ubicadas en las areas de los
bafios en cada nivel, donde se da a conocer campafias institucionales, asi como

productos y servicios disponibles a los colaboradores.
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1.7 Objetivos del diagnéstico
1.7.1 General

Conocer como se lleva a cabo el proceso de comunicacién interna, a traves de la
unidad de Gestion de la Alegria, en la entidad financiera BANRURAL, en su sede
central, ubicada en la avenida Reforma zona 9 a través de un diagndstico

comunicacional.

1.7.2 Especificos
Establecer la efectividad en el uso de los diferentes canales de comunicacion

interna que se llevan a cabo de manera constante en las instalaciones de la torre.

Evaluar si el proceso de comunicacién interna ha logrado hacer del clima laboral
una mejor herramienta para el desarrollo de las actividades de los colaboradores.

Determinar si los canales de comunicacién interna han permitido un mejor

posicionamiento de la marca Banrural a través de la informacion y comunicacién

eficaz entre los miembros de la organizacion.
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1.8 Descripcidn institucional (Nombre y ubicacién geografica).

Banrural, el amigo que te ayuda a crecer, nace con el objetivo de promover el
desarrollo econdmico y social principalmente en el area rural del pais, mediante el
estimulo y facilitacion del ahorro, asistencia crediticia, prestacion de servicios
financieros y un amplio apoyo crediticio a la micro, pequefia y mediana empresa.
Comprometidos con el desarrollo integral de sus clientes, en Banrural se provee
de acceso crediticio a personas que tradicionalmente no han sido calificadas por
otras entidades bancarias. De esta forma se contribuye, no solo al
emprendedurismo personal, sino también al desarrollo de las comunidades donde
habitan. Las oficinas centrales de Banrural se ubican en la avenida La Reforma 9-

30 zona 9.

BANRURAL

El amigo que te ayuda a crecer

Logotipo y slogan de Banrural. Se puede apreciar en el logotipo un sol sobre la montafia el
cual representa el amanecer del desarrollo en todos los rincones del pais. Predominan los
colores verde, naranja y blanco. Disefio propio de la empresa.
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1.9 Historia de la institucion, giro comercial, conformacion.

En Guatemala, en 1997, surge el Banco de Desarrollo Rural, S.A. -BANRURAL-
con el objetivo primario de promover el desarrollo en el interior del pais, haciendo
accesible el financiamiento para miles de micro, pequefios y medianos
empresarios. Al mismo tiempo, se acerco a la poblacion que nunca habia tenido

la oportunidad de tener acceso a la banca.

Del lado de capitalizacion del banco, se abria el espacio para que se hiciera con
recursos provenientes de organizaciones de base, econOmicas y sociales. Antes
del afo citado, existia un banco estatal, el Banco de Desarrollo Agricola —
BANDESA- creado en 1971, que debia atender el area rural como facilitador de
acceso al crédito, pero lamentablemente jaméas cumplié su funcién y acumul6 una

gran pérdida de capital, por lo que urgia su liquidacién y transformacion.

P

{ {

e “HOY SE DECIDE EL FUTURO |
DEL DESARROLLO RURAL DE GUATEMALA” |

EN EL CONGRESO DE LA REPUBLICA SE DISCUTE HOY EL PROYECTO DE LEY PARA LA
REESTRUCTURACION DEL BANDESA

AMNTE ELLO, REPRESENTANTES DE MAS DE_ TRES MILLONES DE GUATEMALTECOS VINCULADOS A LA |
PRODUCCION AGROPECUARIA, LA PEQUENA, EMPRESA E INDUSTRIA, VIVIENDA POPULAR Y OTRAS |
ACTIVIDADES PREDOMINANTES EN EL AREA RURAL P

D E C L A R A M O S

PRIMERO. Que los Honorables Diputados que actualmente integran el Congreso de la Replblica, identificados con las |
justas aspiraciones de las mayorias del pais, en sus campafas politicas preelectorales ofrecieron impulsar proyectos politi- |
cos altamente positivos para el desarrollo social y econdmico de Guatemala, lo gque motivé el voto favorable de la poblacion
que los eligio.

SEGUNDO. Coincidentemente, las organizacionas firmantes de este pronunciamiento, también preccupadas por la supera-
cién del pais, hemos venido trabajando durante mds de cuatro anos el proyecto de ley para la Reestructuracion del
BANDESA, como una propuesta viable, moderna y agil que permilira el acceso al crédito a quienes, pese a la calidad de
nuestros proyectos, se nos ha negado la posibilidad de financiamiento.

POR LO TANTO, A LOS HONORABLES DIPUTADOS RESPETUOSAMENTE SOLICITAMOS
QUE SE PRONUNCIEN CON SU VOTO EN FAVOR DE LA APROBACION DE LA LEY PARA LA TRANSFORMACION DEL

BANCO DE DESARROLLO AGRICOLA -BANDESA- AL BANCO DE DESARROLLO RURAL, TENIENDO EN CUENTA EL
IMPACTO FAVORABLE QUE ELLO SIGNIFICARA PARA AMPLIOS SECTORES DE LA POBLACION GUATEMALTECA.

ASINDES Y SUS 68 ORGANIZACIONES AFILIADAS A NIVEL = Cooperativa de Ahorro y Crédito Integral La Segregada Familiar R.L. _'_[
MACIONAL + Cooperativa Artesanal OUEN SAN JOSE R.L. |
- iva Integral Las llus R.L.
ASOCIACION DE MUJERES RURALES Y SUS 30 . (‘nﬁpela!nra .ﬂqrmola Integral SINTANAR.L. i
ORGANIZACIONES AFILIADAS . de Varios MONJA BLANCAR.L. {
- (.uupualwa de Ahorro y Grédito San .Juan Ustuncalco R.L" {
CONFEDERACION GUATEMALTECA DE FEDERACIONES DE * Cooperaliva Integral Agricola EL PACIFICO R.L.

COOPERATIVAS (CONFECOOP) + Cooperativa »lgr[colg_[)_s_sgrglglgs_\[qqgg_ggpﬁ B_L.:IKNC.Q R.L.

Recorte de prensa, donde se solicita a los diputados del Congreso la aprobacion del decreto
para dar vida a Banrural. Fuente archivo gréafico de Banrural.
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El principio para una reestructuracion consistié en evitar el predominio del Estado

y en todo caso, minimizar su participacion dentro de un esquema de capital mixto

con mayor presencia de organizaciones sociales privadas. Posterior al nuevo

disefio bancario, se efectuaron los tramites propios de la formacion legal.

Fue asi como el Congreso de la Republica, mediante Decreto Numero 57-97, de

julio de 1997, otorg6 el respaldo legal para la liquidacion de Bandesa y la creacion
de BANRURAL. El 2 de enero de 1998 la nueva entidad financiera abrié sus

puertas con agencias en la capital y el interior del pais.

SUMARIO
RGANISMO LEGISLATIVO

DECRETO NUMERO 67.97

ORGANISMO EJECUTIVO
MINISTERIO DE ECONOMIA

PUBLICACIONES VARIAS
oUNTA MONETARIA

RESOLUCION JM-263.97

MINISTERIO DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

ONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA
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ORGANISMO LEGISLATIVO
CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA
DECRETO NUMERO 57-07
El Congreso de la Repiblica de Guatemala,

CONSIDERANDO.

on ol Articulo 119,
litica dela Repiblic

accesa adecuado a los servicios bancarios farmales;

CONSIDERANDO:

Que es necesario que en el Banco N
a i HANDESA) se

CONSIDERANDO.

Que al teror del Artieulo L1 el Cidigo e Carmercio,
el Estadoy
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juridica y autarizase para que inicie sus actividades.
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anciera Industrial, 8. A. —Estado de msm:miux
Condensado del 1 de enere al 31 ded
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CONSIDERANDO:

iones de crédito para vivienda
i erediticia directa o de

nea de diche Codig
el Articulo 6o, de In
nacionales, privados o
form de sociedades p
lacidn general do la R

POR TANTO,

En ejercicio de las atribucio
literal a) del Articulo 171 de la Consf
In Repiblica,

DECRETA
La siguiente;

LEY DE TRANSFORMACION DEL BANCO
NACIONAL DE DESARROLLO AGRICOLA
CAPITULO |
Reformas Especificas

Asticulo 1.— Se reforma el Articulo 1o, del Decroto
niimero 99-70 del Congreso de la Repiblica, el cual

queda as:

“Articula 1. Transformacién. El Banco Nacional
de Desarrollo Agricola (BANDESAJ, conservando

su Juridica, se transforma en un

ncia H. B, Rick, S. A. — Balance General al 31 de
diciembre do 1993

plementos Industriales, 5. A. (IMPLISA) —Balance
General al 30 de junio de 1992,

Los Molinos, . A —Balance General al 30 de junio de
1883, 3

Decreto Numero 57-97, de julio de 1997, otorgé el respaldo legal para la liquidacion de
BANDESA y la creacién de BANRURAL. Fuente archivo grafico de Banrural.

(ONGE), grupus
Tkyan, gariTunas, socas y oires ormas de asociacide
legal;

CONSIDERANDO:

Que dentro del procesa de modernizacién del Estado
 del sistema financiero, es necesario reestructurar el
co Nacional de Desarrollo Agricols (BANDESA),
euya organizacicn y campa de accivn actuales va no son

Banco decapital mixto, con It
torial, al que en I presonte ley se le designa como
el Banco, el que se organizard en forma de sociodod
aninima con arregla a la legislacian general de la
Republica y cuyo nombre comereial surd Bance de
Desarrolle ‘Rural, que podrd abreviarse
BANRURAL

Articulo 2 — Se reforma ¢f Articulo 20. del Deereto
nimero 9970 del Congrese de la Repiblica, el cual
queda si:
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BANRURAL abre sus puertas

El Banco de Desarrollo Rural
(BANRURAL) inici6 ayer ope-
raciones y otorgd los primeros
créditos a dos pequefios produc-
tores, Julio Rail Sandoval Mo-
llinedo y dofia Alberta Lépez de
Montenegro.

Seis meses después de que se
reformara su ley, lo que fue el
Banco Nacional de Desarrollo
Agricola (BANDESA) quedé en
el olvido y BANRURAL abrio
sus puertas en forma definitiva
en Palencia, con la entrega, por
parte del presidente Alvaro
Arzi, de dos créditos por
(2.338 cada uno.

De esa cuenta, don Juho podrd
ampliar su venta de libros y dtiles
escolares y dofia Alberta, su pe-
quena granja de pollos en la cabe-
cera municipal de Palencia. con un

pago de intereses minimo y gra-
cias a las garantias no tradiciona-
les que presta el ahora banco de
capital mixto.

Lainauguracion de la prime-
ra agencia de BANRURAL fue
motivo de fiesta en Palencia,
donde se dieron cita, aparte de
los ejecutivos de la nueva insti-
tucidn y autoridades edilicias,
gran cantidad de campesinos y
pequeiios empresarios tanto de
la cabecera como de las aldeas
aledanas,

Durante el acto. el mandatario
entregd un equipo de maquinaria
pesada para la construccién y
mantenimiento de los caminos
de la localidad, asi como recur-
sos para la edificacién de obras

piblicas, come escuelas y cen-  Como banco de segundo piso, el BANRURAL facilitard financiamiento

tros de salud.

a los pequenios productoies.

Recorte de prensa donde se menciona el inicio de labores de Banrural. Fuente archivo
gréfico de Banrural.

Desde un principio, Banrural estructuré su capital con una aportacion minima del
Estado (que cada vez es menor en términos relativos) y una amplia respuesta de
miles de integrantes de Cooperativas, de Organizaciones Mayas, Xincas Yy
Garifunas, de Mujeres, grupos de trabajadores, organizaciones no
gubernamentales y pequefios empresarios, convirtiéndolos a todos ellos, por

primera vez, en propietarios de una entidad financiera.

A mediados de 2014, y gracias a su filosofia de trabajo y a su diversificada oferta
de productos, Banrural posee una cobertura a nivel nacional que lo coloca en el
primer lugar del sistema bancario (integrado por 18 entidades), con mas de 10,000

colaboradores, 1,200 agencias, 1,000 puntos ATM y 2,000 cajas rurales.
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Los constantes indicadores positivos, emitidos por una reconocida calificadora
internacional de riesgo, asi como las opiniones de organismos internacionales y
privados, sobre el modelo Banrural, han sido la carta de presentacion para que el
banco haya extendido sus servicios a paises centroamericanos como Honduras

(ya en marcha), El Salvador y Nicaragua.

Hoy en dia, y gracias a la decision de atender en forma pronta y eficaz a una
demanda en constante crecimiento, el banco se ha constituido como GRUPO
FINANCIERO BANRURAL, integrandose al mismo las empresas ASEGURADORA
RURAL, S.A. y FINANCIERA RURAL, S.A., lo que consta en Resolucion de la
Junta Monetaria JM-184-2007 fechada 28 de noviembre de 2007.

E—— Jn——-" ]

Fachada Torre Banrural, ubicada en Avenida Reforma, zona 9. Foto archivo Banrural.

FUENTES DATOS: sitio de Recursos Humanos Banrural. portal.bdr y Superintendencia de Bancos SIB — Julio 2014
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1.10 Misién

Ser un banco guatemalteco orientado al desarrollo rural integral del pais, con capital
privado y multisectorial, con servicio de banca universal y con cobertura nacional,

dirigido al micro, pequefio y mediano empresario, agricultor y artesano.

MISION

Somos un banco guatemalteco
orientado al desarrollo rural

e integral del pais, con capital
privado y multisectorial con
servicio de banca universal

y cobertura nacional, dirigido

al micro, pequefio y mediano

empresario, agricultor y arfesano.

1.11 Visién

Ocupar en el pais la posicion de banco lider en el financiamiento del desarrollo, a
través de sus agencias de servicios bancarios ofreciendo un conjunto de
productos que satisfagan las necesidades de sus clientes con rentabilidad justa,

sin descuidar la responsabilidad social.
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1.11.1 Misién Gestion de la Alegria

Es el canal que genera comunicacidon permanente y dinamica a todos los
miembros del Grupo Financiero Banrural, promoviendo el cumplimiento de los
objetivos estratégicos y la cultura institucional, convirtiéndolos en el aliado
estratégico de la Direccién de Recursos Humanos.

1.11.2 Vision Gestion de la Alegria

Llegar a ser el medio estratégico de comunicacién que permita al Grupo
Financiero Banrural la constante comunicacion con sus colaboradores para lograr
la fidelizacion de cada uno de sus integrantes, por medio de actividades que

promuevan la cultura organizacional.

Gestion de

capital humano

Directaria Univarsidad Imagenes Ayuda Famia Segura Se el 1R

| Amigo Colaborador:

Recuerda estar “conectado™
te puede “desconectar™
de tus labores diarias.

UHiliza moderadamente tv teléfono.
dlientes uvna buena io

HIMNO BANRURAL

Manual
s GOCIEENEE

LETRA DEL HIMNO BANRURAL

. - Liderazgo
en linea
e

Més informocitn: | cLC Ao g
2

|||||||||||||

% Seguridad § g Selictudde
Uniforme

IV Industrial

Portal de Recursos Humanos Banrural. Fotografia archivo Banrural.

Fuente: sitio de Recursos Humanos Banrural. portal.bdr

28



1.11.3 Valores institucionales

Flexibilidad (enero) Promoviendo y adaptdndome a los cambios es la Unica

manera de progresar.

Solidaridad (febrero) Dar para poder recibir, entregar para poder pedir, ayudar
para merecer apoyo. La naturaleza humana encuentra su equilibrio en la armonia

con los demas.

Servicio al cliente (marzo) Mi recompensa es la satisfaccion de ser util a los
demads; por eso no me basta con hacer las cosas bien, debo hacerlas siempre

mejor.

Entusiasmo (abril) Sélo disfrutando de lo que hago cada dia, amando mi trabajo

y valorando su importancia, doy sentido a mi vida.

Etica (mayo) Soy el mismo cuando me estan viendo y cuando nadie me ve. Soy

como el agua transparente que no esconde nada.

Responsabilidad Social (junio): Yo no trabajo para mi sélo, trabajo para mi

projimo y juntos trabajamos por nuestra Guatemala.

PORTAL

BANRURAL

Imagen del portal Banrural.bdr. Fotografia archivo Banrural.
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Prudencia (julio) Los errores son tan humanos como la vida misma. La Unica

forma de evitarlos es pensando més de una vez cada una de mis decisiones.

Confianza (agosto) Cosecho lo que siembro; por eso hago hasta lo imposible por

plantar buenas semillas.

Identidad nacional (septiembre) Estamos fabricados con la misma mezcla, un
poco de cielo y un poco de barro, un poco de lago mezclado con llano. Estamos
envueltos en un mismo aire, baflado de incienso y aroma de flores, y juntos

hacemos una Guatemala.

Respeto (octubre) Empiezo por respetar a los demas, sabiendo que es el Unico

camino para merecer respeto.

Trabajo en Equipo (noviembre) No es tan largo el camino si lo recorremos
juntos; no es tan pesada la carga, si te ayudo a llevarla. Todos somos uno, en

busca de un mismo fin.

Originalidad (diciembre) Los senderos siempre seran los mismos; es la forma en

gue los recorremos lo que hace diferencia.

Cooperativa Integral de Ahorra y Crédito Prayeccion Dos Mil, R.L.

[
’ F4d
1o qus sismbro, por ss0 hogo hasta lo imposibls por plantor busnas ssmillos.

-
o 4

|l

Bienvenidos al portal de
Cooperativa Proyeccién Dos Mil, R.L.

Trabajomos para ti
@

peoreccion
et | Contren poa iR

Portal Cooperativa Dos Mil de Banrural. Fotografia archivo Banrural.

Fuente: sitio de Recursos Humanos Banrural. portal.bdr
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1.12 Organigrama

BANRURAL

Estructura organizacional

Asamblea de
Accionistas

Auditoria
Externa

Oficial de
Cumplimiento

o
Gerencia

Gerencia de Gerencia Gerencia de Gerencla de Gerencla de Bere/cia ge sy fyberaie oo Gerencia de Gerenciade || Gerencia de

; e Administracion || Administrativa y i Banca Tecnologia y o : :
Mipyme Financiera Admintstracion 1A ¥ Negocios i 3L Agencias Operaciones Procesos
PY de Riesgos de Servicios 8 Corporativa || Comunicaciones g P T i

Organigrama de la estructura interna. Fotografia Archivo Banrural.

Fuente: sitio de Recursos Humanos Banrural. portal.bdr



1.13 FODA Comunicacional

F

O

D

A

Actitud positiva en
integrantes del
banco.

Trabajo en equipo.
Equipo dinamico.

Participacion en
actividades
institucionales
sociales, culturales.

Contacto para
coordinaciéon con
asistentes regionales
y gerencias.

Reconocimiento a
nivel nacional por
parte de los
colaboradores.

Buenas relaciones
interpersonales con
colaboradores del
Grupo Financiero
Banrural.

Presencia de
agencias en todo el
pais.

Mejora de clima
laboral.

Eventos a nivel
nacional por medio
de asistentes.

Identificar nuevos
canales de
comunicacion.

Ampliacion de la
cartera de clientes.

Mejora en la
comunicacion y
servicio al cliente.

Generar confianza
en los clientes.

Solvencia financiera

Limitacion de
canales para llegar
a nivel nacional.

Falta de canales
para feedback.

Saturacion del canal
(correo electroénico.

Rotaciéon de
personal.

Horarios de trabajo

Correos enviados
por distintas
gerencias como

“comunicacion
interna”.

Falta de
participacion por
parte de
colaboradores.

Solicitud de
comunicados de
altimo minuto.

Crisis y Panico
Financiero.

Mala Publicidad,
esto como
consecuencia de
noticias derivadas
de violencia 'y
lavado de dinero.
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Capitulo Il
Metodologia y resultados del diagndstico

2.1 Metodologia

Para Melgar, Alexander: cientificamente la metodologia es un procedimiento
general para lograr de una manera precisa los objetivos de la investigacion. De
ahi, que la metodologia en la investigacion nos presenta los métodos y técnicas
para realizar la investigacion. La metodologia constituye la médula del proyecto,
se refiere a la descripcion de las unidades de andlisis, o de investigacion, las
técnicas de observacion y recoleccion de datos, los instrumentos, los

procedimientos y las técnicas de analisis”. >

Segun nos explica Cortés Cortés, Manuel: “es la ciencia que nos ensefa a dirigir
determinado proceso de manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados
deseados y tiene como objetivo darnos la estrategia a seguir en el proceso. Esta
provee al investigador de una serie de conceptos, principios y leyes que le
permiten encauzar de un modo eficiente y tendiente a la excelencia el proceso de

la investigacion cientifica”. >

En alusién a los autores consultados, podemos decir que la metodologia es el
camino a seguir para lograr un adecuado proceso cientifico en cualquier
investigacion a desarrollar. La metodologia nos indica a manera de procedimiento
general para lograr de una manera precisa los objetivos de la investigacion. La
misma provee al investigador de una serie de conceptos, principios y leyes para

desarrollar un buen trabajo de campo.

*’Melgar, Luis Alexander. Etapas a seguir en el desarrollo del proyecto de investigacion. 2007 p.g. 42.

®Cortés Cortés, Manuel. Generalidades sobre Metodologia de la Investigacion. 2004. pg. 8
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2.2 Descripcion del tipo de comunicacién utilizada

El tipo de comunicacion observada es de tipo organizacional interna.

2.3 Tipo de investigacién

2.3.1 Metodologia cuantitativa

Como nos dice Hernandez Sampieri, Roberto: “utiliza la recoleccion de datos para
probar hipétesis con base en la medicidbn numérica y el analisis estadistico, con el

fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias”.>*

2.3.2 Metodologia Cualitativa:

Hernandez Sampieri, Roberto, expresa: “utiliza la recoleccion y analisis de los
datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en

el proceso de interpretacion”.>

2.3.3 Metodologia Mixta:

Por ultimo Herndndez Sampieri, Roberto, comenta: “representan un conjunto de
procesos, sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion

y discusién conjunta”.®

**Hernandez Sampieri, Roberto. Metodologia de la Investigacion. 1999. pg. 4
*® Hernandez Sampieri, Roberto. Metodologia de la Investigacion. 1999. pg. 7

% Hernandez Sampieri, Roberto. Metodologia de la Investigacion. 1999. pg. 534
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La investigacién utilizada para el presente trabajo es una metodologia descriptiva
y cuantitativa, es decir una combinacion de ambas esto debido a que se utilizaron
encuestas y entrevistas para posteriormente realizar un vaciado de los datos e

interpretarlos.

2.4 Instrumento

2.4.1 La observacion utilizada

La observacion utilizada para el presente trabajo fue directa participante, esto

debido a mi persona formo parte del proceso de observacion.

2.4.2 Entrevista

Salazar, Federico nos explica: es el instrumento mas importante de la
investigacion, junto con la construccion del cuestionario. En una entrevista ademas
de obtener los resultados subjetivos del encuestado acerca de las preguntas del
cuestionario, se puede observar la realidad circundante, anotando el encuestador
ademas de las respuestas tal cual salen de la boca del entrevistado, los aspectos
que considere oportunos a lo largo de la entrevista. La entrevista, a diferencia del
cuestionario que se contesta por escrito por el encuestado, tiene la particularidad
de ser mas concreta, pues las preguntas presentadas de forma contundente por el
encuestador, no dejan ambigledades, es personal y no anénima, es directa por

que no deja al encuestado consultar las respuestas”.®’

Tamayo y Tamayo, nos comenta: “la entrevista es la relacion directa establecida

entre el investigador y su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el

fin de obtener testimonios orales”.>®

*’Federico, Salazar. Métodos de Recoleccién de Datos para una Investigacién. 2009 pg. 13.

58Tamayo y Tamayo, Mario. El Proceso de la Investigacion cientifica. 1991. Pg. 93
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La entrevista, es un valioso instrumento que nos permite conocer y obtener datos
mas concretos ya que su formato es personal y directo. Ademas nos brinda la
oportunidad de conocer la realidad circundante, obteniendo las respuestas del

entrevistado de primera mano.

En el presente trabajo las entrevistas se realizaron al Lic. Raul de Ledn, director
del area de Créditos de Banrural y al publicista Guillermo Torres, coordinador del
area de disefio de Mercadeo Corporativo.

2.4.3 Encuesta

Torres, Paz y Salazar nos dice: “es un conjunto de preguntas sobre los hechos o
aspectos que interesan en una investigacion son contestadas por los encuestados.

Se trata de un instrumento fundamental para la obtencién de datos”. *°

Tamayo y Tamayo nos dice: “Es de gran utilidad en la investigacion cientifica, ya
que constituye una forma concreta de la técnica de observacion, logrando el que el
investigador fije su atencidn en ciertos aspectos y se sujeten determinadas
condiciones. Contiene los aspectos del fendbmeno que se consideran esenciales,
permite ademas, aislar ciertos problemas que nos interesan principalmente reduce

la realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el objeto de estudio”.®®

Como hemos visto la encuesta nos permite obtener datos mas precisos del sujeto
de estudio que se esta evaluando. Este conjunto de preguntas se enfocan
principalmente sobre los hechos o0 aspectos que interesan sobre una

investigacion, ademas se reduce la realidad a cierto nUmero de datos esenciales.

59Federico, Salazar. Métodos de Recoleccién de Datos para una Investigacion. 2009 pg. 8
60Tamayo y Tamayo, Mario. El Proceso de la Investigacion cientifica. 1991. Pg. 94
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2.4.4 Férmula aplicada a la poblacion

Se tomO una muestra de 80 encuestas (Poblacion total de 400 empleados). El
namero de muestra se determiné de acuerdo a la disponibilidad del personal para
realizar dicho cuestionario, esto se debe a las diferentes funciones y horarios que

cada quien realiza dentro de las instalaciones. La formula fue la siguiente:

n= N
(e)2 (N-1)+1
Datos:

N=tamafio de la poblacién 400
n= Tamafio de la muestra?

e2 = Error de estimacion = 90% = 1-0.10 =0.10

n= 400 n=_400

(0.10)2 (400-1)+1 (0.01) (499) +1

n=400

499 +1

n=400

4.99

n = 80//
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2.5 Cronograma de actividades:

A continuacion se detallan las actividades a desarrollar en el presente trabajo:

Fecha

Lugar

Actividad

Enero 2015

Universidad de San Carlos

Reuniones Propedéutico EPS Escuela Ciencias de la Comunicacion

Febrero 2015

Universidad de San Carlos

Reuniones Propedéutico EPS Escuela Ciencias de la Comunicacion

Febrero 2015

Torre Banrural, zona 9

Desarrollo primera fase del EPS (Diagndéstico)

Marzo 2015 Universidad de San Carlos | Reuniones Propedéutico EPS Escuela Ciencias de la Comunicacion
Marzo 2015 Torre Banrural, zona 9 Desarrollo segunda fase del EPS (Metodologia)

Abril 2015 Universidad de San Carlos | Reuniones Propedéutico EPS Escuela Ciencias de la Comunicacion
Abril 2015 Torre Banrural, zona 9 Desarrollo tercera fase del EPS (Planes de comunicacion)

Mayo 2015 Torre Banrural, zona 9 Desarrollo practica supervisada

Junio 2015 Torre Banrural, zona 9 Desarrollo practica supervisada

Julio 2015 Torre Banrural, zona 9 Desarrollo practica supervisada

Agosto 2015

Universidad de San Carlos

Revision Capitulos Il y IV

Agosto 2015

Universidad de San Carlos

Presentacion informe final EPS

Sept. 2015 Universidad de San Carlos | Examen privados EPS
Octubre 2015 Universidad de San Carlos | Correcciones de estilo y forma al trabajo final de EPS
Nov. 2015 Universidad de San Carlos | Acto de graduacion

38




2.6 Presentacion de resultados

Grafica No. 1 Género

Género

Gréfica: elaboracion propia

Como se puede apreciar la encuesta se realizé6 a 80 empleados de la Torre
Banrural, donde un 56.25% es decir 45 personas fueron hombres y un 43.75% es
decir 35 personas fueron mujeres. Es decir en esta encuesta predominé la opinion
del sector masculino. Esto permite mantener el espiritu de equidad de ambos
géneros dentro de las instalaciones de la torre Banrural.
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Grafica No. 2 Edades

Grafica: elaboracién propia.

Como se puede apreciar, de los 80 encuestados, una mayoria oscila entre las
edades de 20 a 30 afios con el 37.5%, es decir 35 personas; luego con un 31.25%
es decir 20 personas quienes estan entre los 31 a 40 afios, posteriormente
tenemos a 15 personas de 41 a 50 afios es decir el 18.75%, y por ultimo estan
quienes tienen de 51 anos en adelante con el 12.50% siendo un total de 10

personas. En su mayoria la poblacién que labora son jovenes.
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Grafica No.3 Grado de escolaridad

Graéfica: elaboracién propia.

Se logra apreciar que el 60% de los empleados encuestados, es decir 48 personas
tienen un nivel académico a nivel universitario, mientras que el 40% es decir 32
personas poseen un nivel de educacion diversificado.
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Gréafica No. 4

Pregunta 1. ¢ Usted se identifica como parte de Banrural?

Gréafica: elaboracion propia.

Se puede apreciar que los 80 encuestados el 70% es decir 56 personas se
identifican con la institucion. Luego un 16.25% es decir 13 personas no se
identifican y en un 13.75% no respondi6. Vemos como buena parte de los
encuestados se identifica con la marca y los valores que esta refleja tanto a lo
interno como a lo externo. En la mayoria de niveles de la institucion se puede

apreciar publicidad tanto externa como interna.
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Gréafica No. 5

Pregunta 2. ¢Conoce los valores institucionales de Banrural?

WO

Gréfica: elaboracion propia.

Se aprecia que buena parte de los encuestados es decir el 94 % es decir 75
empleados conocen los valores de la institucion. El resto no se comprometié a
responder. Durante el proceso de induccion a cada colaborador se les da conocer
los 12 valores que reflejan la mistica de trabajo. Durante todo el afio se realizan
actividades enfocadas a promover dichos valores.
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Gréafica No. 6

Pregunta 3. ;Conoce la visién y mision de Banrural?

Grafica: elaboracién propia.

Se aprecia que un 60% de los empleados es decir 48 personas conocen la mision
y vision. Con un 25% es decir 20 personas no y 15% es decir 12 no respondieron.
Dentro de las instalaciones de la Torre hay muchos espacios donde se aprecian la
mision y vision. Adicionalmente tambien el conocerlas forma parte del proceso de

induccion.
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Gréafica No. 7

Pregunta 4. ;Conoce o sabe quiénes son las actuales autoridades de
Banrural?

Gréfica: elaboracion propia.

Se logra apreciar que de los 80 encuestados, el 95% conocen o saben quienes
son las autoridades de la institucion es decir alrededor de 76 empleados. Un 5%

es decir 4 personas no conocen quienes son las autoridades.
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Grafica No. 8

Pregunta 5. ¢ Posee algun manual de procedimientos y funciones de
Banrural?

Gréfica: elaboracion propia.

Vemos como un 51.25% de los empleados o sea 41 personas de las encuestas
posee un manual de procedimientos y funciones de la institucion. Por otro lado un
40% es decir 32 no tiene algun documento relacionado al tema. Ademas un 5% es
decir 7 personas no respondieron. Este alto porcentaje se puede deber a la

rotacion de personal.
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Grafica No. 9

Pregunta 6. ¢ Cuenta con un catalogo de productos y servicios de Banrural?

Gréfica: elaboracion propia.

El manual de productos y servicios es fundamental para dar a conocer a cada uno
de nuestros clientes los beneficios que cada producto y servicio ofrece. Vemos
como un 56.25% es decir 45 personas dijeron tenerlo. Por otro lado un 43.75% es

decir 35 personas no cuentan con este documento.
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Gréafica No. 10

Pregunta 7. ¢Las politicas y normas internas de Banrural permiten una
buena comunicacién?

Grafica: elaboracién propia.

Se puede apreciar que de los 80 encuestados, el 52.50% es decir 42 personas
piensan que las politicas y normas internas permiten una buena comunicacion.
Por otro lado el 42.50% es decir 34 personas piensan lo contrario, apenas un 5%
es decir 4 no respondieron. Probablemente esta diferencia se deba a la seriedad
de la institucion.
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Gréafica No. 11

Pregunta 8. ;Conoce o sabe qué es la Unidad de Gestion de la Alegria?

Gréafica: elaboracion propia.

Podemos observar que gran parte de las personas encuestadas un 91.25% es
decir 73 de ellas saben o conocen que es la Unidad de Gestion de la Alegria. En
menor medida un 8.75% es decir 7 personas no saben de Gestion de la Alegria.
En su mayoria los empleados identifican a esta unidad, ya sea por la cantidad de
correos internos que llevan el membrete de dicha unidad y las actividades que se

realizan durante el afio.
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Gréafica No. 12

Pregunta 9. ;,Conoce cuales son las funciones y gestiones de Gestion de la
Alegria?

Grafica: elaboracién propia.

Podemos observar que gran parte de las personas encuestadas un 81.25% es
decir 65 de ellas saben o conocen las funciones de la Unidad de Gestion de la
Alegria. En menor medida un 18.75% es decir 15 personas no saben sobre dichas

funciones.
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Gréafica No. 13

Pregunta 10. ;Considera que la comunicacion desarrollada por Gestién de la
Alegria es adecuaday llega de manera clara?

Grafica: elaboracién propia.

Se aprecia en esta grafica que de los 80 encuestados el 52.50% es decir 42
personas, consideran que la comunicacion desarrollada por Gestion de la Alegria
es adecuada y llega de manera clara. Por otro lado un 36.25% es decir 29
personas no estan de acuerdo, mientras que un 11.25% es decir 9 personas no
respondio.
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Gréafica No. 14

Pregunta 11. ¢ Ha sido(a) tomada en cuenta en las distintas actividades
desarrolladas por Gestion de la Alegria?

Grafica: elaboracién propia.

La mayoria de personas, un 70% es decir 56 han sido tomadas en cuenta para
las distintas actividades desarrolladas por Gestion de la Alegria. Por otro lado en
un 30% es decir 24 personas no lo consideran asi. Esto puede ocurrir ya que
durante el afio dichas actividades a veces hay solo una persona atendiendo un

puesto, o simplemente no se le ha localizado debido al tipo de funcion del puesto.
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Gréafica No. 15

Pregunta 12. ; Cémo colaborador(a) se identifica con la actividades internas
gue realiza Gestion de la Alegria?

Gréfica: elaboracion propia.

Se aprecia que un 56.25% de los encuestados, es decir 45 personas se identifican
con las actividades que se desarrollan. Por otro lado un 30% es decir 24 personas
no lo ven asi. Mientras que un 13.75% no emitid opinion. Muchas de las

actividades estan enfocadas a desarrollarse en horarios fuera de los normales.
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Gréafica No. 16

Pregunta 13. ;Cree qué se puede mejorar el proceso de comunicacion
interna?

Grafica: elaboracién propia.

De los 80 encuestados, el 90% es decir 72 personas coinciden en el hecho que se
puede mejorar el proceso de comunicacioén interna. Mientras que un 10% es decir
8 personas dicen que no se puede mejorar la comunicacion interna. La innovacion

y novedad son elementos que pueden ayudar a mejorar ese proceso.
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Gréfica No. 17

Pregunta 14. ;Los canales finales para llevar a cabo el proceso de
comunicacion interna son adecuados?

Graéfica: elaboracién propia.

Se aprecia que de los encuestados, el 57.50% es decir 46 personas mencionan
gue los recursos para llevar a cabo el proceso de comunicacion interna son
adecuados. Mientras que un 31.25% es decir 25 personas no lo estan. Apenas un
11.25% no respondio. Los recursos pueden estar bien dirigidos pero hace falta

mejoras para que el mensaje sea mas claro y directo.
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2.7 Conclusiones de la investigacion

A través del presente diagnostico de comunicacion se logré determinar que el
proceso de comunicacion interna en las instalaciones de la Torre Banrural,
ubicada en zona 9, es un proceso en donde participan buena parte de los
colaboradores, y donde se utilizan varios mecanismos para hacer llegar los
mensajes, sin embargo el proceso de comunicacion presenta dificultades para

trasladar la informacion a todo el personal.

Se determiné que los mecanismos utilizados por la unidad de Gestion de la
Alegria necesitan mejoras, esto con el objetivo de actualizar los procesos de

comunicacion interna.

Se logré establecer que el proceso de comunicacion en las instalaciones de la
Torre Banrural, es la mayoria de veces una comunicacion interna descendente,

limitando el proceso de retroalimentacion.
Se determina que es importante fortalecer el proceso de comunicacion interna,

pues este influye en propiciar un adecuado clima laboral, y posicionamiento de la

marca Banrural en los colaboradores.
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Capitulo Il
Propuesta de comunicacion

3.1 Plan de comunicacion

Desde la perspectiva de Molero, nos explica: “se trata de un instrumento que
engloba el programa comunicativo de actuacion (a corto, mediano y largo plazo), y
gue recoge metas, estrategias, publicos objetivo, mensajes basicos, acciones,

cronogramas presupuesto y métodos de evaluacion”.®*

Segun lo que se indica en los Manuales Practicos de la Pyme: “es el documento
que recoge la estrategia general a nivel de comunicacion, el mensaje y estilo a
difundir con la finalidad de lograr una politica de comunicacién en la empresa

coherente y eficaz”.%

Como nos explica W. Pascale: “Es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacién
que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su

trabajo al logro de objetivos organizacionales”.®®

Podemos concluir en lo expuesto por los autores que un plan es de comunicacion
es una herramienta valiosa para planificar y poner en practica las distintas
estrategias con el objetivo de lograr una politica de comunicacion en la empresa
de manera coherente y eficaz, pero sobre todo que responda a las expectativas de

comunicar lo que se desea expresar.

I\olero Hermosilla, Antonio José. Plan de Comunicacién Concepto, Disefio e Implementacién.2005 p.g
62Como Elaborar el Plan de Comunicacién. Manuales Préacticos de la Pyme. (P. 13y 8).
63W. Pascale. La Comunicacion Global, Comunicacién Institucional y de Gestion.
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3.2 Objetivos de la propuesta

3.2.1 General

Desarrollar un plan de comunicacién interna que permita fortalecer la
comunicacion de los colaboradores en la institucion usando de manera correcta

los canales de comunicacion por medio de la unidad de Gestion de la Alegria.

3.2.2 Especificos:

Mejorar la capacidad de comunicacion de la unidad de “Gestién de la Alegria”,

para difundir los mensajes internos de manera correcta y adecuada.

Propiciar un mejoramiento del clima laboral dentro de la institucion, por medio de
una comunicacioén directa clara y precisa, motivando al colaborador a participar en

las distintas actividades generales dentro de las instalaciones de la Torre Banrural.
Generar un mejor aprovechamiento de los mensajes en los distintos recursos de

comunicacioén interna y generar una cultura de identidad de los empleados con la

marca Banrural.
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3.3 Descripcién de la propuesta

La comunicacion es un proceso elemental para toda persona quien dentro de una
sociedad necesita expresar sus ideas y con esto no permanecer aislado ante los
acontecimiento que suceden a su alrededor. Sin embargo la comunicaciéon implica
un proceso de doble via donde los actores principales (emisor y receptor)
intercambien opiniones para llegar a un mutuo acuerdo. El presente plan de
comunicacién pretende ser una herramienta de gran utilidad principalmente en el

tema de la comunicacion organizacional.

La estrategia principal de comunicacion para desarrollar en las instalaciones de la
Torre Banrural zona 9, contiene varios componentes visuales, principalmente
encaminadas al fortalecimiento e identificacion de la marca BANRURAL en los
colaboradores. Este proceso seria aprovechar los recursos ya establecidos para
mejorar la comunicacion interna, entiéndase correo interno, carteleras, pantallas
de television, altavoces, ademés de proponer banners, mantas, para hacer llegar
el mensaje a la mayoria de empleados. La estrategia involucra el proceso de
elaboracion de mensajes encaminados a buscar el empoderamiento de la marca,
pero con especial énfasis a trabajar el tema: “Somos Desarrollo, Somos Banrural”,
con el cual se persigue hacer conciencia en los colaboradores de cuidar en todos

los aspectos a “ese segundo hogar”.

Todo lo anterior sera incluido dentro del plan de comunicacion interna para el
mejoramiento de la comunicaciéon interna y procurando un mejor ambiente de
clima laboral, todo lo anterior reforzado con documentos de apoyo los cuales
estarian encaminados a fortalecer el sentido de pertenencia, conocimiento de los
productos del Grupo Financiero, poner en practica los valores institucionales y

promover la marca BANRURAL a nivel externo.
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3.4 Justificacién de la propuesta

Actualmente el desarrollo de la comunicacion dentro de las instalaciones de la
Torre Banrural ubicada en zona 9, conlleva varios mecanismos para trasladar la
informacion a buena parte de los colaboradores. El proceso de comunicacion
involucra varias formas, siendo principalmente el uso del correo interno el cual va
dirigido a las estaciones de trabajo de cada colaborador. También se utilizan otros
canales como pantallas de television, ubicadas en la cafeteria y entrada de
personal. De manera circunstancial se utilizan las carteleras ubicadas en cada uno

de los 14 niveles.

El proceso de comunicacion se realiza principalmente por medio de un correo
interno denominado “Gestion de la Alegria”, donde se hace saber a cada
colaborador la celebracion de una charla enfocada al valor institucional, el
cumpleafiero del dia, saludos especiales como el dia del padre, la madre, los

simbolos patrios, aniversario de la institucion, y otros.

Existen otros recursos como un sonido ambiental en toda la torre, pero este solo
es utilizado durante dos dias puntuales: lunes para entonacion del himno Somos
Banrural” y los jueves para “Oracion de los Enfermos”. Ademas una pantalla
televisiva ubicada en la entrada a personal la cual refuerza lo enviado por el correo

de cada colaborador.

En el area de los comedores se cuenta con tres pantallas televisivas donde se
proyecta los distintos servicios y productos del banco con spots publicitarios,
ademas se incluye programaciéon como peliculas, documentales, deportes, entre
otros. Existe el recurso de carteleras ubicadas en las areas de los bafios en cada
nivel, donde se da a conocer campafas institucionales, asi como productos y

servicios disponibles a los colaboradores.

60



El proceso de comunicacién permite hacer llegar el mensaje para las distintas
actividades que se realizan durante el afio, y se convoca al personal para que
participe de las mismas. El mensaje no llega a todos ya que no existen suficiente

cantidad de computadoras para que pueda ser leido.

En el desarrollo de la observacion se ha logrado establecer que la comunicacién
dentro de las instalaciones se da en forma descendente, es decir que aunque se
tienen parametros ya establecidos para la comunicacion de ideas, las mismas se
dan de manera vertical y esto provoca vacios importantes para que exista un
adecuado proceso de retroalimentacion donde el colaborador proponga ideas
frescas en cuanto al desarrollo de nuevas actividades o procesos, es decir la
comunicacion se limita en cumplir la funcion de saber si al colaborador le gusto, si
se sintié bien en la actividad, si le gusto el saludo de cumpleafios, carteleras poco
aprovechadas.

Durante las encuestas realizadas se determind que un porcentaje de los
colaboradores estuvo de acuerdo en que el proceso de comunicacion interna se
puede mejorar y obtener un mejor provecho de los mismos para propiciar una
mejora en la misma, un mejor posicionamiento de la marca Banrural y un mejor
clima laboral para desarrollar un mejor trabajo en todas las areas de la Torre

ubicada en zona 9.

Ademas los datos obtenidos también reflejan la importancia de desarrollar
documentos especificos para que los colaboradores conozcan los servicios y
productos que Banrural ofrece a sus clientes, este proceso de comunicacion se
puede ampliar con el mejor aprovechamiento de los recursos con los que
actualmente se cuenta. Ademas es importante proponer ideas nuevas con el
objetivo de innovar el envid de los mensajes y contar con una adecuada

interaccion entre emisor y receptor.
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3.5 Estrategia para su implementacién

Para hacer funcional la estrategia de comunicacion, se proponen una serie de
productos y actividades comunicacionales para el logro de los objetivos
planteados, por lo que se describen uno a uno. Es importante destacar que se
ejecutaran con base a la estrategia planteada la cual responde a las necesidades

de comunicacion detectadas entre los colaboradores:

3.5.1 Productos impresos folleteria

Catalogo digital de productos y servicios: Se propone el desarrollo de un
catalogo digital de productos donde se incluyan informacion puntal y basica de los
principales productos y servicios que Banrural ofrece a sus mas de 6 millones de

clientes en todo el pais.

El objetivo de este catadlogo es proporcionar una copia a cada colaborador quien
labora en las instalaciones de la Torre Banrural, para que tenga la capacidad de
informar a los clientes sobre cuentas de ahorro, monetarias, tarjetas de crédito,

seguros, creditos.

El catalogo se disefiara en full color con informacién, requisitos, logotipos, slogan y

personaje todo distintivo del servicio o producto.

Se entregara una copia digital a cada gerencia, departamento y unidad para
hacerlo llegar a cada colaborador y de esta manera impulsar actividades
semanales donde se realicen comprobaciones de una real lectura y aprendizaje

del catalogo de productos con un costo de Q500.00 en noviembre.
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3.5.2 Buzdn de sugerencias

Se propone establecer un espacio fisico donde los colaboradores hagan llegar sus
aportes, ideas y propuestas en relacion a las actividades que se desarrollan en las
instalaciones de la torre, pero también sugerencias relacionadas al mejoramiento

de los servicios y productos que se brindan a los clientes.

El objetivo es contar con un mecanismo de interaccion donde puedan ser tomados
en cuenta los distintos aportes de los colaboradores para el mejoramiento

actividades, atencion al cliente, nuevos productos, entre otros aportes.

La propuesta incluye la colocacion del buzon de sugerencias en las instalaciones
de la cafeteria, la cual es el area donde se reunen la mayoria de los
colaboradores. Este buzon estara debidamente identificado y se realizard una
promocion interna para explicar el mecanismo de implementaciéon y la forma para

realizar la sugerencia o aporte con un costo de Q700.00 para octubre.

3.5.3 Carteleras noticiosas

En los distintos niveles de la torre se cuenta con varios espacios fisicos de un
metro y medio por medio metro. Se propone aprovechar estos espacios
denominados como carteleras en donde el objetivo es dar a conocer avisos y/o

noticias internas de las distintas actividades realizadas por colaboradores.

La propuesta contempla un disefio agradable e institucional donde se incluyan
principalmente noticias relacionadas a lo cultural, social y deportivo que sucede en
las instalaciones y fuera de la torre. Ademas se espera incluir espacios como
saludos y avisos para propiciar una interaccién con los colaboradores y asi
obtener mas informacion sobre lo que sucede en sus aéreas de trabajo. Se
propone que sea mensual para no saturar el medio. Con un valor de Q50.00 uno

por cada nivel, de junio a diciembre.
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3.5.4 Frases motivacionales por correo interno

Se pretende aprovechar la gran base de correos electronicos internos que la
mayoria de colaboradores posee para elaborar disefios de mensajes

institucionales y motivar cada lunes a comenzar labores de una mejor manera.

Se contempla un disefio institucional donde se incluya logotipo de Banrural y la
frase la cual estaria relacionada a uno de los 12 valores del mes. Se espera que a
partir de las 08:00 hrs. de cada lunes esta frase sea enviada a cada correo.

El objetivo es motivar e impulsar un clima laboral sano en cada inicio de semana
dentro de las instalaciones de la torre. Estas se desarrollaran de mayo a junio una
vez por semana haciendo un total de 8 con un costo de Q200.00 c/u.

3.5.5 Actividades internas

Se propone realizar distintas celebraciones internas de dias especiales como dia
de la madre, el padre, dia de la secretaria, entre otros y rallys internos. Estas
actividades tienen como propésito reconocer el esfuerzo de los colaboradores

como hombres y mujeres en el desempefio de sus labores diarias.

Se pretende realizar una invitacion institucional, indicando lugar, fecha y hora.
Ademas la temética por cada actividad, todo esto con una semana de
anticipacion. En el caso del dia de la madre y el padre por ejemplo se debe cotizar
hotel, montaje, servicio de comida, charlas, acto protocolario, rifas, entre otros ya
que debido a la cantidad de colaboradores no existe espacio suficientemente
amplio para realizarlo en las instalaciones de la Torre Banrural. Este proceso se
debe realizar con meses de anticipacion para asegurar el desarrollo de las

mismas.
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Con los rallys internos la convocatoria se realizard por medio de correo interno
tomando en cuenta dias y horarios para no perjudicar el desarrollo de las
actividades labores del personal en estos rallys. Luego planificar con los jefes de
cada gerencia si se desea promover algun valor interno o trabajar un punto

especifico donde el grupo de trabajo este fallando.

El objetivo de estas actividades es fortalecer y mejorar el clima organizacional de
los colaboradores, el trabajo en equipo y con ello mantener el espiritu positivo y
dar lo mejor dia a dia. Para esto se propone la celebracién del dia del padre en
junio con un costo de Q500 mil y los rallys internos con un costo de Q500. c/u de

octubre a diciembre.

3.5.6 Actividades de responsabilidad social empresarial

Como parte de las alianzas con instituciones de beneficencia social, se pretende
por medio de estas promover acciones encaminadas al trabajo en equipo a lo
interno y posicionamiento de la marca Banrural a lo externo actividades involucrar
al colaborador a participar con su creatividad para recaudar fondos y apoyar estas

causas.

Se diseflara una logistica para promover la participacién de los colaboradores en
actividades internas para apoyar iniciativas como lo es Recaudacion TECHO
Guatemala y Teleton 2015. La idea principal es realizar una calendarizacion y
enviarla por medio del correo electronico de actividades como venta de comida,
actividades culturales y sociales. Obviamente este tema sera acompafado por las
respectivas invitaciones con logos institucionales de Banrural, y en su momento de

Techo y Teleton, para que todos se programen con anticipacion.
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Como se menciond, se pretende incentivar el trabajo en equipo de los
colaboradores asi como la creatividad a lo interno y con esto obtener un mejor
posicionamiento de la marca Banrural a lo externo con el apoyo a iniciativas

sociales. Esto un costo de Q2,000 mil en los meses de junio a septiembre.

3.5.7 Alianzas estratégicas

Se pretende buscar espacios en los distintos medios de comunicacién para el
fortalecimiento de la imagen Banrural a lo externo. Esto con el intercambio de
promocionales con la marca Banrural a cambio de la difusion de la marca por

medio de dinamicas donde el publico participe y gane su promocional.
Por medio de estas alianzas comerciales se espera tener un mayor alcance con el

publico guatemalteco y contar con presencia Banrural, asi como posicionamiento

como una entidad financiera que apoya estas iniciativas.

66



3.6 Cronograma de ejecucion.

Cronograma Planes de Comunicacion

Mayo

Mayo | Mayo

Mayo

Junio | Junio

Actividades Productos Impresos: Carteleras

Actividades Productos Impresos: Mensajes motivacionales

Actividades Internas: Alianzas estratégicas

Actividades Internas: Celebracién dia del padre

Actividades Internas: Promover actividades Teletén

4_

Cronograma Planes de Comunicacion |Sep. |Sep. |Sep. |Sep. | Oct. |Oct. |Oct. |Oct. | Nov. | Nov. | Nov. | Nov. | Dic.
Actividades Productos Impresos: Catalogo de
productos
Actividades Productos Impresos: Buzén de sugerencias
Actividades Internas: Actividades recaudacién
TECHO Guatemala
e 3.7 Presupuesto
Actividades Fecha Costo Total
Folleteria: Disefio de Catalogo de Noviembre Q500.00 c/u siendo un total de 25 | Q12,500.00
productos en toda la torre
Folleteria: Buzdn de sugerencias Octubre Q700.00 unitario Q700.00
Folleteria: Carteleras noticiosas De junio a diciembre Q50.00 C/u son 20 niveles Q6000.00
Folleteria: Frases motivacionales Mayo y junio Q200.00 c/u atoda la torre Q1,600.00
durante 8 semanas
Actividades internas Junio, Octubre, Noviembre Q500.000 dia del padre Q501,500.00
y Diciembre Q500 c/rally uno por mes
Actividades  internas:  Responsabilidad Junio, julio, agosto y Q2,000.00 inversion total Q2,000.00
social empresarial septiembre
Actividades internas: Alianzas estratégicas De junio a diciembre Q1,500.00 inversion total Q1,500.00
Total Q525,800.00
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Capitulo IV

4.1 Ejecucién de propuestas finales

Propuestas ejecutadas Correos con frases motivacionales (una a la semana
mayo 2015)

—

Srase Basrcwal

ETI1CA

“Cuando practicamos la Etica lo hacemos basados
en el respeto de unos hacia otros, porque
sabemos que la recompensa
no es material, es espiritual’

Gerencia de Créditc Corporativo
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Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 04 de mayo de 2015. El tema fue
Etica basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta del disefio y abajo
el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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Grase Banvual

ETICA

“Etica es tomar conciencia de lo que somos,
es saber actuar sin danar nuestros propios valores
y principios, con esto contribuimos al
desarrollo de nuestro pais”.

- Macro Regién Oriente -
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Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 11 de mayo de 2015. El tema fue
Etica basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta del disefio y abajo

el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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Srase PBanvwal

ETICA

“Nada mejor que una pildora de Etica:
es aplicable en todo momento,
no tiene precio y mejora nuestras actitudes
y comportamientos”

« Gerencia de Crédito Corporativo -

BANRURAL
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Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 18 de mayo de 2015. El tema fue
Etica basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta del disefio y abajo
el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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Grase PBanuaal

ETICA

“Etica es la vivencia de nuestros valores
vy la transparencia de nuestras acciones.
Lo demostramos dia a dia brindando
un buen servicio”

+  Macro Region Oriente -
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Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 25 de mayo de 2015. El tema fue
Etica basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta del disefio y abajo
el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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Propuestas ejecutadas: Correos con frases motivacionales (una a la semana

junio 2015)
—_—

- RESPORMSABILIDAD

“El camino de la Responsabilidad Social
nos conduce por un sendero de respeto ¥y amistad,
si compartimos estos valores con los demas
seremos mejores cada dia”

- Macro Regidn Sur .
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Asunto: Frase Banrural
&

=
Grase Banuaal,

“El camino de la Responsabilidad Social
nos conduce por un sendero de respeto y amistad,
si compartimos estos valores con los demés
seremos mejores cada dia”

o i

Responsabilidad Sociol

|_. Gestion de la Alegria
Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 01 de junio de 2015. El tema fue

Responsabilidad Social basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta
del disefio y abajo el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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- RESPONSABILIDAD SOCIAL -

“Responsabilidad Social es
comprender que no trabajamos para si mismos,
sino para nuestro préjimo”.

Fuente: Catdlego de Valores

Valor del mes:

Responsabilidad Social

e
BANRURAL

El amigo que te ayuda a crecer
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Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 08 de junio de 2015. El tema fue
Responsabilidad Social basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta
del disefio y abajo el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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- RESPOMNSABILIDAD S50CIlAL

“Llegar juntos es el principio,
mantenerse juntos es el progreso,
trabajar juntos es el éxito
de una sociedad mejor”.

Macro Regién Sur

Valor del mes:
Responsabilidad Social

El amigo que te ayuda a crecer
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Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 15 de junio de 2015. El tema fue
Responsabilidad Social basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta
del disefio y abajo el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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- RESPOMNSABILIDAD 5 OCIAL -

“Responsabilidad Social es
tener iniciativa y proponer maneras de
proyectarnos a la comunidad”.

Fuente: Cotdglogo de Valores

Valor del mes
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Asuntor Frase Banrural
/ iz
@;we/ @cmmmf/
“Responsabilidad Social es
fener iniciofiva y proponer maneras de
proyectarnos a ko comunidad”
W e
Responsobilidad Social
oo {0 oY g g i Y Y oY Y
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Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 22 de junio de 2015. El tema fue
Responsabilidad Social basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta
del disefio y abajo el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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es lo que todos estamos obligados a hacer
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Enviado ek lunes 29/06/2015 07:51 a.m.

"ADMINISTRACION; Adolfo Fernando Pefia Perez; Age - Region 01 Metropolitana (Lista); Age -Region 02 Chimaltenango (Lista); Age - Region 03 Escuintia (Lista); Age - Region 04 Jutiapa {Lista); Age - Region 05 Jaiapa (Lista);

ceo:
Age - Region 06 Chiquimula (Lista); Age - Region 07 Zacapa (Lista); Age - Region 08 Lzabal (Lista); Age - Regon 09 Peten (Listal; Age - Region 10 Alta Verapaz (Lista); Age - Region 11 Baja Verapaz (ista); Age - Regon 12 Quiche
Age -Region 13 Huehuetenango (Lista); Age - Region 14 Huista (Lista); Age - Region 15 San Marcos (Lista); Age - Region 16 Mazatenango (Lista); Age - Region 17 Atitian (Lista); Age - Region 18 Xelaju (Lista); Age - Region 19 Menwﬂi!an-! (Lista);
)i

Age - Region 20 Metropolitana (Lista); Age - Region 21 Oficinas Centrales (Lista); Age - Region 22 Metropoitana (Lista); Age - Region 23 Metropoltana (Lista); Age - Region 24 Metropoltana (Lista); Age - Region 25 Metropolitana (Lista

Asunto: Frase Banrural

/
Giase Banuaal

“Insistir, persistir, resistir y nunco desistir
es lo que fodos estamos obligados a hocer
por nuestra sociedad”.

o e s

Responsabilidad Sociol

| 1] Gestion de la Alegria

Se puede apreciar la primera la primera frase enviada el 29 de junio de 2015. El tema fue
Responsabilidad Social basandose en el valor de cada mes. Arriba se aprecia la propuesta
del disefio y abajo el correo enviado. Fotografias archivo Banrural.
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Celebracion dia del padre, Hotel Grand Tikal Futura, 16 de junio de 2015.

e

Amigo Colaborador

te invitamos a celebrar

- 16 de junico - OF:00 a.rm.
Grand Tikal Futura Hotel, salan Tikal

Grupo Financierco Banrural te desea un feliz dia

Lleva tu gafete para ingresar al evento « Wiste casual (MNo jeons rotos, mi tenis)

N
BANRURAL
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© Seguimiento. Comienza el lunes, 15 de junio de 2015. Vence el lunes, 15 de junio de 2015,
De Gestion de I Alegria <gestion.alegria @banrural.com.gt> Enviado el: martes 09/06/2015 10:01 a.m,
Para:
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Asunto: Evento - Dia del Padre
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L b gofase pars ingrwsr ol avanio » Vi co
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Previo a la celebracién del dia del padre se disefid la propuesta de invitacibn como se puede
apreciar arriba con los datos de la actividad y posteriormente a la aprobacion se les hizo llegar
por medio del correo de Gestion de la Alegria. Fotografias archivo Banrural.

77



Celebracion del dia del padre, Hotel Grand Tikal, en las fotografias se pueden apreciar el
adorno final en las mesas y colaboradores tomandose las respectivas fotografias de grupo.
Fotografias autor del trabajo.

Se puede apreciar a los colaboradores disfrutando de las actividades que se les Brepararon y
el puesto de registro para tomar asistencia. Fotografias autor del trabajo.

Los colaboradores compartieron en grupos y disfrutaron de la actividad. Fotografia autor del
trabajo.
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Alianzas comerciales: apoyo con promocionales a Radio Nuevo Mundo

Enviar o recibir remesas
a traveés de BANRURAL
es mas rapido, comodo y seguro,

Durante una alianza comercial con Radio Nuevo Mundo, por medio de la compariera Vivian
Ortiz, se logro el aporte de varios promocionales de Banrural a la radio para apoyar sus
actividades de promocion con radioyentes. Fotografia cortesia Banrural

Actividades de Responsabilidad Social Empresarial Teletén 2015
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En los meses de junio y julio se promovieron actividades internas para que los colaboradores
obtuvieran fondos para apoyar a Teletén. Este es un ejemplo de los correos internos para

promover dichas actividades. Fotografia archivo Banrural
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Se puede apreciar la respuesta de los colaboradores con anuncios via correo interno para
hacer las respectivas ventas de comida. Esto fue el 03 de julio de 2015. Fotografia archivo
Banrural. Fotografias archivo Banrural.

teletén a la Torre Banrural y el decorado especial en los distintos niveles de la Torre Banrural
para apoyar la causa. Fotografias archivo Banrural.
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Uso de Carteleras Internas 22 de julio de 2015

CHARLA DEL MES

PRUDENCIA

miércoles 22 de julio  07:00 a.m.
cafeteria torre Banrural
\ J

—

Facilitador: Pastor Marcelo Hanko

Facilitador: Pastor Marcelo Hanko

[« - VOSSR

whanruralgt n Banrural Guatemala ﬂ gfbanrural

Ndor dal man-

Una vez al mes, se llevan a cabo las denominadas charlas sobre los valores que el banco
maneja a lo interno. En julio se celebré el valor de la Prudencia. Por tal motivo se
aprovecharon las cartelas internas para colocar los avisos. Fotografias archivo Banrural.

En la fotografia aparece el experto Marcelo Hanko quien impartié la charla sobre Prudencia.
Fotografia archivo Banrural.
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4.2 Descripcion de los materiales utilizados

Durante el desarrollo de las distintas propuestas se utilizaron distintos materiales
de apoyo los cuales sirvieron para ejecutar y llevar a cabo cada una de las

establecidas en el Plan de Comunicacion:

4.2.1 Frases motivacionales por correo interno

Se desarrollaron un total de 9 mensajes por correo interno, las cuales fueron
enviadas a los colaboradores cada lunes de mayo y junio. Para estos correos se
necesitd el apoyo para diagramar los distintos mensajes. Es importante resaltar

que todo esto se hizo via correo electronico. No se utilizaron papel, ni impresion.

4.2.2. Actividades internas

Se realizé la celebracion interna con motivo del dia del padre. Por tal motivo se
realizd una logistica completa con varios meses de anticipacion donde se incluy6
una invitacion institucional, indicando lugar que fue el hotel Grand Tikal Futura, el
martes 16 de junio a partir de las 07:00 hrs. Ademas la tematica por la actividad
fue “El valor de ser papa” para esta actividad se cotizo el hotel, montaje, servicio
de comida, charlas, acto protocolario, rifas, entre otros, ya que debido a la
cantidad de colaboradores no existe un espacio suficientemente amplio para
realizarlo en las instalaciones de la Torre Banrural. Este proceso se debe realizar
con meses de anticipacion para asegurar el desarrollo de la actividad. Ademas fue
necesario contar con personal de apoyo para registro de los participantes,

bienvenida, toma de fotografias y video.
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4.2.3 Alianzas estratégicas

Se logré obtener un espacio publicitario con Radio Mundial para la promocién de
souvenirs de BANRURAL y que los mismos fueran ganados como parte de las
actividades de la radio con sus oyentes .Por medio de esta alianza comercial se
logr6 obtener un mayor alcance con el publico guatemalteco y contar con
presencia Banrural, asi como posicionamiento como una entidad financiera que
apoya estas iniciativas. Se utilizaron promocionales como gorras, playeras,

alcancias, pachones, entre otros.

4.2.4 Actividades de responsabilidad social empresarial

Como parte de las alianzas con instituciones de beneficencia social, se realizd
una logistica para donde se promovié la participacion de los colaboradores en
actividades internas para apoyar iniciativas como el apoyo a Teleton 2015. La idea
principal fue efectuar una calendarizacion y se envié por medio del correo
electronico de actividades como venta de comida, actividades culturales y
sociales. Obviamente este tema sera acompafado por las respectivas invitaciones
con logos institucionales de Banrural, y Teleton. Se logré coordinar dos spots
publicitarios donde participaron colaboradores de dos agencias invitando a las
personas a realizar su aporte en dichas agencias. Para ello se conté personal y
material promocional y con esto obtuvo un mejor posicionamiento de la marca

Banrural a lo externo con el apoyo a iniciativas sociales.
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4.2.5 Carteleras noticiosas

Se coloc6 en los distintos niveles de la torre en los espacios fisicos de un metro y
medio por medio metro. Se aproveché estos espacios denominados como
carteleras en donde el objetivo es dar a conocer avisos y/o noticias internas de las
distintas actividades realizadas por colaboradores. La propuesta contemplé un
disefio agradable e institucional donde se incluyé principalmente avisos
relacionados a lo cultural y social. Se solicitd el disefio respectivo y utilizaron
hojas tamafio tabloide (doble oficio) para la impresién de los mismos. Se procedioé

a colocar uno en cada nivel de la Torre.

4.3 Presentacién muestras controladas

Frases motivacionales via correo electrénico:

¢Le gustaron las frases
motivacionales de
mayo y junio?

mSi

HNo

Se encuestaron a 50 personas, de las cuales 40 dijeron que si les habian gustado las
frases motivacionales y 10 dijeron que no. Gréfica del autor.
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¢Le gustd la celebracion del dia del padre este afio?

éLe gusto el evento del
dia del padre este aiio?

| Si

HNo

Se encuestaron a 335 personas, de las cuales 310 dijeron que si les habia gustado la celebracién
del Dia del Padre y 25 dijeron que no. Gréfica del autor.

¢Le gustod participar en las actividades internas para apoyar a Teleton 2015?

éLe gusto participar en
las actividades internas
de Teleton 2015?

mSi

H No

Se encuestaron a 100 personas, de las cuales 93 dijeron que si les habia gustado
participar en las actividades internas para apoyar a Teletén y 7 dijeron que no. Grafica del

autor.
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¢Le gustd la charla sobre el valor de la Prudencia?

éLe gustd participar
en la charla sobre el
valor de la
Prudencia?

| Si

HNo

Se encuestaron a 70 personas, de las cuales 61 dijeron que si les habia

gustado patrticipar en la charla sobre el valor de la Prudencia y 9 dijeron que

no.
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Conclusiones Finales

Se ha logrado establecer que la comunicacion dentro de las instalaciones se da en
forma descendente, es decir que aunque se tienen parametros ya establecidos
para la comunicacion de ideas, las mismas se dan de manera vertical y esto
provoca vacios importantes para que exista un adecuado proceso de

retroalimentacion.

El proceso de comunicacion se puede ampliar con el mejor aprovechamiento de

los recursos con los que actualmente cuenta la unidad de Gestion de la Alegria.

BANRURAL debe aprovechar el recurso de la comunicacion interna para procurar
y mejorar el clima laboral al incentivar actividades de participacion y trabajo en

equipo de los colaboradores.

Recomendaciones finales

Es importante proponer ideas nuevas con el objetivo de innovar el envié de los
mensajes a través de la unidad de Gestion de la alegria, y contar con una

adecuada interaccion entre emisor y receptor.

Se debe implementar actividades sociales y culturales para motivar al colaborador

en desarrollar un buen trabajo e identificarse con la marca BANRURAL.

Se recomienda a las autoridades del EPS de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion establecer un parametro de guia a los futuros epesistas al momento

de desarrollar su trabajo, esto para unificar criterios Unicos e invariables.
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Anexos

2 USAGC

7 TRICENTENARIA

s 1.0 il Universidad de San Carlos de Guabemals

Estimado amigo(a) colaborador(a) la presente entrevista tiene objetivo determinar
como se esta desarrollando la comunicacién interna dentro de nuestra institucion.
Esta encuesta forma parte del proceso por parte de su servidor para optar al grado
de licenciatura en ciencias de la comunicacion. Este proceso no se podria realizar
sin su valiosa participacion para lo cual le agradeceré que sus repuestas sean
claras y concretas.

Fecha:
Hora:

Edad:

Sexo
Escolaridad:

ENTREVISTA:

e ;CoOmo considera el manejo y desarrollo de la comunicacién interna?

e A su criterio ¢la comunicacion ha cumplido el objetivo de mejorar las
relaciones entre colaboradores?

e Los canales de comunicacion interna utilizados han sido los correctos hasta
el dia de hoy?

e A su criterio la comunicacion ha permitido desarrollar un mejor trabajo en
equipo?

e La comunicacion interna le ha permitido mejorar su relacion con los
colaboradores a su cargo?

e ¢ Cree que se pueda mejorar la comunicacion interna?

e ¢;La comunicacion interna hace que el colaborador se identifique con la
institucion?

e ¢ Elclima laboral se puede mejorar por medio de una mejor comunicacion
interna?
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o ¢(Cree que las autoridades toman en cuenta los aportes como ideas o
sugerencias hechas por los colaboradores de la institucion?

" TRICENTENARIA

R Universidad de San Carlos de Guabsmala

Estimado amigo(a) colaborador(a) la presente encuesta tiene objetivo determinar
como se esta desarrollando la comunicacion interna dentro de nuestra institucion.
Esta encuesta forma parte del proceso por parte de su servidor para optar al grado
de licenciatura en ciencias de la comunicacion. Este proceso no se podria realizar
sin su valiosa patrticipacion para lo cual le agradeceré que sus repuestas sean
claras y concretas.

Fecha:

Hora:

Sexo:

Edad:

Grado de escolaridad:

1. ¢Usted se identifica como parte de Banrural?
Si No

2. ¢Conoce los valores del Grupo Financiero Banrural?
Si No

3. ¢Conoce la mision y vision de Banrural?
Si No

4. ¢Conoce o sabe quiénes son las actuales autoridades de Banrural?
Si No

5. ¢Posee algun manual de procedimientos y funciones de Banrural?
Si No

6. ¢Cuenta con un catalogo de productos y servicios de Banrural?
Si No
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7. ¢Las politicas y normas internas de Banrural permiten una buena
comunicacion?
Si No

8. ¢Conoce o0 sabe qué es la Unidad de Gestion de la Alegria?
Si No

9. ¢Conoce cuales son las funciones y gestiones de Gestion de la Alegria?
Si No

10.¢Considera que la comunicacion desarrollada por Gestion de la Alegria es
adecuada y le llega de manera clara?
Si No

11.;Ha sido(a) tomada en cuenta en las distintas actividades desarrolladas por
Gestion de la Alegria?
Si No

12.:Cbémo colaborador(a) se identifica con las actividades internas que realiza
Gestion de la Alegria?
Si No

13. ¢ Cree que se puede mejorar el proceso de comunicacion interna en la
Torre Banrural?
Si No

14. ¢Los canales finales utilizados para llevar a cabo el proceso de
comunicacion interna en la Torre Banrural son adecuados?
Si No
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Fotografias

Cafeteria Torre Banrural, ubicada en el primer nivel, cerca del ingreso de personal. Es el lugar
donde los colaboradores desarrollan buena parte de las actividades y se dispone para los horarios
de desayunos y almuerzos. Fotografias autor del trabajo.

Lobby Torre Banrural, ubicado en el primer nivel, es aca por donde ingresa buena parte de los
clientes a las instalaciones de la agencia ubicada en el interior. Hay una pequefia sala de atencion
a clientes donde posteriormente son atendidos por personal del banco para tramites como solicitud

de créditos. Fotografias autor del trabajo.

3er. Nivel de la Torre Banrural, aca se encuentran las instalaciones de Aseguradora Rural, S.A. la
cual se encarga de ofrecer los distintos seguros a los clientes en general. Fotografia autor del
trabajo.
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En las instalaciones del 4to nivel de la Torre se encuentran la Gerencia de Sistemas la cual es la
encargada de dar soporte tecnolégico. Fotografia autor del trabajo.

BANRURAL

En el quinto nivel de la Torre Banrural, se encuentra la Gerencia Administrativa y unidades como
Recursos Humanos y el Departamento de Mercadeo y Disefio. Fotografia autor del trabajo.

En el sexto nivel de la Torre Banrural, se encuentra la oficina de Escritorio de Ayuda. Fotografia
autor del trabajo.
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En el 7to nivel de la Torre Banrural se encuentra la Gerencia Financiera y unidades como
contabilidad. Fotografia autor del trabajo.

| Personal Autorizado

‘ Gracias por tu comprensién
” J
-AE"K 1

En el 8vo nivel de la Torre Banrural se encuentra la Gerencia de Gestion de Riesgos, la cual se
encarga de realizar andlisis de cada proceso interno. Fotografia autor del trabajo.

CREDITO apsEmAS DE

AMIGO CREDITO

DE BANRURAI.

DE BANRURAL

Logotipos de algunos de los productos mas populares que ofrece Banrural a sus clientes, como
Crédito Amigo y Tarjetas de Crédito. Imagenes Archivo Banrural.
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QSEGURO
De Accidentes para

Centros Educativos

ASEGURADORA

RURAL

Te ayuda a crecer seguro y tranquilo

En la primera imagen se puede apreciar uno de los productos mas nuevos que Aseguradora Rural,
S.A, ofrece a sus clientes, se llama: “Seguro de Accidentes para Centros Educativos. En la imagen
de abajo se aprecia el logotipo y slogan de Aseguradora Rural, S.A. “Te ayuda a crecer seguro y
tranquilo”. Imagenes Archivo Banrural.

97



Gestion de

~BANRURAL capital humano

m Directori Uni idad Imag Ayuda Familia Segura Se feliz ISR
SOMOS BANRURAL

EscuchaDescarga el mp3

Con respeto y amor a la gente
Todos juntos deseamos servir
Trabajar por un mundo mas justo

Donde todos queramos viwvir

Con esfuerzo y pasion trabajamos
Y un gran suefio queremos lograr
Un pais donde todos tengamos
Desarrolio y oportunidad

CORO
MNuestra meta, el desarrollo
Nuestra fuerza es la amistad
No hay ningln suefio imposible
Porque somos Banrural.

Con walores y fe en el futurs
Siempre vamos a luchar
Mo hay ningdn sueiio imposible

Porgue somos Banrural

Trabajando en equipo seremos
Una fuerte y leal unidad
Dedicados hasta que lo logremos

Muesiro suefo hacer realidad.

Como amigos ya hemos probado
Qe se puede legar mas alld
Llegaremos a sitios sofiados

Domde nadie ha legado jamas.

COoORO
Muesira meta, e desarmrollo
Muestra fuerza es la amistad
Mo hay ningdn suefio imposible

Forgue somos Banrural

Con valores y fe en el futuro
Sempre vamos 8 luchar
Mo hay ningdn sueo imposible
Forgue somaos Banrural

SOMOS BANRURAL

Se puede observar el Himno “Somos Banrural”, el cual es entonado por los colaboradores en la
mayoria de eventos que el banco organiza, especialmente los dias lunes para iniciar la semana.
Imagenes Archivo Banrural.
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BANRURAL

& te ayuda a crecer

Conocenos Productos y Servicios Puntos de Servicio Consultas en Linea Remesas Telefonos de Emergencia

SREVIRTUAL

Ingresar

25/08/2015

SE
754
Yenm
£ (ompra

8.9 A :
< Yenm T

7.4 BANRURAL apoya el esfuerzo y frabajo de los guafemaliecos.
Tips de Seguridad
Bolsa de Trabajo )

Transparencia y profecdon MITES wsﬁ
a clisntes y usuarios

+ BENEFICIOS PARA I

Activos Baroordinarios

Emtre mas ahomas, mas oportunidodes tienes de ganar elices como si fuern viernes, es lo que necesitas para

Fides = en el Gran sorteo de 21 wehiculos el 06 de enero de acer de tu dia algo distinte. Promocion disponible para
EFE RN Ee 2016! odos |as tarjetas de debito y credito BAMRURAL VISA.
Tarifario et

Calculodora Financiera

Reglamentos AVISO

Articule 41 TER Ley de IMPORTANTE

Bancos y Grupos

Financiercs Aseguradora Rural pone a disposicion novedosas

Articulo 41 Ter. Coentas de depositos inodivas de lo Ley
coberturas para Centros Educatives cicle 2016.

e Bancos y ‘Grupos Finonceros

Portada del sitio en internet de Banrural: www.banrural.com.gt

T /
i Amigo colaborador
i Conoce mas sobre el virus

Letra Somos Banrural

Sirtomos L - Unamonos en oracion
icems o Aqu;@

Valor del mes:

Confianza

/"'\_../
BANRURAL

Chikungunya, Informate

Portada del sitio de Recursos Humanos donde los colaboradores deben realizar el marcaje diario.
Imagenes Archivo Banrural.
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http://www.banrural.com.gt/

Gestion de .

“BANRURAL capital humano
niclo m Universidad e s Familia Segura Seteliz 158

Directorio de Agenciss [Consuits; Directoric Administi

Criterios de Basqueda

Cadigo
Nombre
Region | Todos ~
Tipo Agencia | Todos ~
Departamento Seleccions [~ Municipio | Seleccione > Zona | Todos (=3
Servicies
Agencia b Ventanilla Especial [ Autobanco [ Cajero [J
Heraries
De Lunes a Viernes Sibado Domingo
Desde [~ Desde ] Desde >
Hasta ] Hasta [~ Hasta [~]
(Q.Buscar) () Limpiar Consutta o

<

Copyright € Direccion de Recurses Humanes 20M2. Gerencia Administrativa y de servicios. Grupe Financiero Banrural.

Portada del directorio interno donde se pueden ubicar agencias en todo el pais.

—_—
Estimado cliente
amigo de Banrural

Por este medio le comunicamos que todas aquellas cuentas
que no han tenido movimiento durante 10 afos y que
tengan saldos menores a @Q1,000.00 (o US$125.00), deben
trasladarse al Fondo para la Proteccién del Ahorro -FOPA-,
tal como lo establece el articulo 41 TER de la Ley de Bancos
y Grupos Financieros, y los saldos ya no podran ser
reintegrados a los clientes.

Por tal razén, se les solicita consultar en la pagina piblica de
BAMRURAL www.banrural.com.gt el listade de dichas
cuentas y, de ser el caso, preseniarse con sus documentos de
identificacién, en la agencia BANRURAL de su preferencia,
para la actualizacién y activacién de la cuenta antes del 30
septiembre 2015. Después de esta fecha, BANRURAL no se
responsabiliza del reintegro de dichos saldos.

Atentamente
BANRURAL, el omigo que te ayuda a crecer.

whanruralgt n Barrural Gusatemala g Efbanrural

@lmlm.banmral.wm.yt = e a8 BANRURAL

El amigo que te ayuda a crecer

Un ejemplo de los distintos anuncios institucionales, donde Banrural informa a sus clientes.
Imagenes Archivo Banrural.
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/ ity

Uno de los colaboradores de Banrural participando en las actividades de Resposabilidad Social

Parte de las instalaciones del 5to nivel de la Torre Banrural, donde se ubica Mercadeo Corporativo
y Gestion de la Alegria. Imagenes Archivo Banrural.
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