UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO

LICENCIADA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

GUATEMALA, NOVIEMBRE DE 2016



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO

@ﬁas de /s

oEPS

Qﬁ

7 usae LICENCIATURA

“ESTRATEGIAS DE COMUNICACION PARA FORTALECER LA
COMUNICACION INTERNA DE LA BANCA INTERNACIONAL DE BANCO

GYT CONTINENTAL, S.A.”

Informe Final del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura

Presentado al Honorable Consejo Directivo por:
ANA ABIGAIL MANCILLA ROMERO
Previo a optar el titulo de:

LICENCIADA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Guatemala, Noviembre de 2016



Consejo Directivo

Director

M.Sc. Sergio Vinicio Morataya Garcia

Representantes Docentes
Lic. Mario Campos

Lic. Gustavo Moran

Representantes Estudiantiles
Mario Roberto Barrientos Aldana

Anaite del Rosario Machuca Pérez

Representante de Egresados

Lic. Michael Gonzéalez Batres

Secretaria Administrativa
M.Sc. Claudia Molina

Coordinador EPS Licenciatura

Lic. Luis Pedroza Gaytan

Supervisores de EPS Licenciatura
Licda. Sandra Noemi Hernandez y Hernandez

Lic. Fernando Ismael Flores Barrios



BANCO

s ..
Gl CONTINENTAL
Guatemala, 11 de Agosto de 2016,

Lc. Luis Pedroza
Coordinador

Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Licenciado Pedroza: .

Por medio de la presente, hacemos constar que el estudiante(a) epesista ANA
ABIGAIL MANCILLA ROMERO con numero de carné: 201016892 de la Escuela de
Clencias de la Comunicacidn, de la Universidad de San Carlos de Guatemala; como
requisito y previo a obtener el titulo de Uicenciatura en Clenclas de la Comunicacion;
realizo el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en esta institucién
especificamente en BANCA INTERNACIONAL, cumpliendo con 300 horas efectivas de
practica comprendidas del 13 de JUNIO al 05 de AGOSTO del afto en curso; tiempo
durante el cual ejecuto el proyecto: “ESTRATEGIAS DE COMUNICACION PARA
FORTALECER LA COMUNICACION INTERNA DE L BANCA INTERNACIONAL DE BANCO
GYT CONTINENTAL, S.A" entregando el material comunicacional respectivo,
debidamente recibido por la Banca Internacional de Banco GYT Continental,

En tal virtud manifestamos entera satisfaccion respecto al trabajo del epesista
Y, para los usos en el proceso de EPS de Licenciatura, extendemos la presente
CONSTANCIA DE FINAUZACION DE SU PROYECTO DE EJERCICIO PROFESIONAL

SUPERVISADO DE LICENCIATURA en nuestra institucion.

Atentomente,




Ans ds ,
Py Universidad de San Carlos de Guatemala
\% Escuela de Ciencias de la Comunicacion
UsAS

Guatemala 3 de Noviembre de 2016

Estudiante

Ana Abigail Mancilla Romero
Carné: 201016892

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

De mi consideracion:

Me complace informarle que he revisado su Iinforme final de EPS de Licenciatura con el titulo
“Estrategias de comunicacién para fortalecer la comunicacién interna de la Banca Internacional
de Banco G&t Continental, S.A." El citado trabajo cumple los requisitos de rigor del presente
programa por lo cual, emito DICTAMEN FAVORABLE para los efectos subsiguientes.

Se autoriza su aprobacién en el acta de clerre respectiva y la impresion de su trabajo final de EPS
de Licenciatura en numero de 10 ejemplares impresos y 3 CD'S con el documento incluido en
formato PDF los cuales deberd entregar a las Instanclas correspandientes,

Sin otro particular,

1 .
"D Y ENSERAD A TODOS"

fprnando Flores / /r/
Supervisor EPS de uconcmgu —

Coordinador EPS de Licenciatura

Edfido M2,

USAC gt
Teltdon: (502) 2418-8920

TRICENTENARIA Telefas: (502) 2418-8910
Universbt 60 (lan Cartos @ Oastmmate www.comumicacionusac.org




Para efectos legales, Unicamente el autor es

responsable del contenido de este trabajo.



DEDICATORIAS

A DIOS

Por haberme permitido llegar hasta este punto y poder alcanzar mis metas y objetivos a
lo largo de este camino, por ser mi fortaleza en los momentos de debilidad y por

brindarme una vida de aprendizajes y experiencias.

A MI HIJO

Jhonatan Jose Andrés Alvarez Mancilla a quien dedico este logro por ser mi mayor
motivacion y el motor que me impulso a culminar esta etapa con éxito. Le agradezco a
Dios por darme la bendicion de ser madre de este angelito que me inspira dia tras dia a

seguir obteniendo éxitos que seguramente serviran de ejemplo para su vida.

A MIS PADRES

Edgar Alfredo Mancilla Cuellar y Ana Lucrecia Romero de Mancilla, por su apoyo
incondicional en todo momento de mi carrera, por sus sabios consejos y por ser un

ejemplo de vida que me permitié obtener este titulo.

A MIS AMIGOS

A todos aquellos que estuvieron conmigo durante esta etapa, gracias por ser una parte
importante en mi vida y por su apoyo incondicional, carifio y sabios consejos que me

ayudaron a seguir adelante.



AGRADECIMIENTOS

A LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Por ser la casa de estudios que me permitié alcanzar mis metas y llegar a ser un

profesional de éxito.

A LA ESCUELA DE CIENCIAS DE COMUNICACION

Por haberme formado a lo largo de la carrera, brindandome todos los conocimientos

necesarios para ser un buen profesional.

A LOS LICENCIADOS Y AUTORIDADES

Al Lic. Luis Pedroza, coordinador del EPS, por brindarme todos sus conocimientos y
ensefianzas y darme la oportunidad de ser parte de este proyect6. También agradezco

a todos los Licenciados que a lo largo de mi carrera me brindaron sus conocimientos.

A BANCO GYT CONTINENTAL, S.A.

Por ser la entidad que me apoyo y me abrié las puertas para la realizacién de este
proyecto.



INDICE

RESUMEN . ... e ettt e e et e e e e et e e e e et e e e e e et e e e e e et e e e e e e et e e e e aaranes |
INTRODUGCCION . ... oo ettt e e et e e et e e e e e e e e e et e e e enians 1l
JUSTIFICACION ..ottt \Y;
CAPTTULO Lo e e et 1
Lo DIAGNOSTICO oo ettt 1
1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO .ooeeeeeeeeeeee et 1
1.1.1  OBJIETIVO GENERAL ....cco it ee et e e e e e, 1
1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.....ci oottt eeeee et eeeee e, 1
1.2 LA INSTITUCION ...ttt e et e e e et e e e e erree e 2
1.2.1 UBICACION GEOGRAFICA ...ttt ettt 2
1.2.2 ANTECEDENTES O HISTORIA ..ottt ettt 3
1.2.3 DEPARTAMENTOS O DEPENDENCIAS .....oooe e, 4
L.2.4 MISION .ottt 4
L 2. 5 VI SION oo e ———— 4
1.2.6 OBJETIVOS INSTITUCIONALES .. ..ot e, 4
1.2.7 PUBLICO OBJIETIVO ... oottt ettt e e e, 4
1.2.8 ORGANIGRAMA ... ettt e et e er e, 5
L3 METODOLOGIA ... ettt e et e e e, 6
1.3.1 DESCRIPCION DEL METODO ... ..ottt eetee e e eiinaaa e 6
1.3.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION ....ooooeeeeeeeeeeeeeeeeiaaeeeee, 6
1.3.3 0BSERVACION ..ot 7
1.3.4 CRONOGRAMA DEL DIAGNOSTICO ..ottt 8
1.4 RECOPILACION DE DATOS ..ot 9
1.4.1 GRAFICAS CUADROS E INTERPRETACIONES DEL RESULTADO DE LAS
EN CUE ST AS ..ottt et e et e e e et e e et e e e eri e 9
1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION ...ttt 19
L 5. L FORTALEZAS .. oo ettt ettt 19
1.5.2 OPORTUNIDADES .. ..o e e, 19
1.5.3 DEBILIDADES . ... e 20
15,4 AMENAZAS . ... 20
CAPTTULO oo, 21



2. PLAN DE COMUNICACION .....cooviiiuiiiiieiecteetee ettt 21

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES ... .ooooe oo, 21
2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION ... .ottt 22
2.2.1 OBIETIVO GENERAL . ..ottt ettt 22
2.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS ... oottt 22

2.3 PUBLICO OBUIETIVO ... c oottt e e e et e e et e e e e e e e e 22

2 A MENSAIE ... ——— 22

2 D E ST RATEGIAS ..o ettt e 23
2.6 ACCIONES DE COMUNICACION ..ottt 31
CAPTTULO oottt 36
3. INFORME DE EJECUCION ..o ettt 36
3.1 PROYECTO DESARROLLADO .....ooe ettt 36
3.1.1 FINANCIAMIENTO .ottt ettt 36
3.1.2 PRESUPUESTO ...ttt ettt e et e e e e e e 37
3.1.3BENEFICIARIOS ... ettt ettt et 38
3.1.4 RECURSOS HUMANOS ..o ettt e et et 38
3.1.5 AREA GEOGRAFICA DE ACCION. ....coo oot 39

3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS .......ooo oo, 40
3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES .. ..ottt 43
3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO ...ttt 44
CONCLUSIONES ... e 46
RECOMENDACIONES .. .o e ettt et e, 47
GLOSARIO DE TERMINOS ... ettt ettt eei e 48
BIBLIOGRAFIA. ... oottt e, 52
E G R AF A oo e 53
AN E X O S oo 54
MODELQO DE LA ENCUEST A ..o e ettt 55



RESUMEN

Nombre de la Institucion:

BANCA INTERNACIONAL DE BANCO GYT CONTINENTAL, S.A.

Nombre del proyecto:

“ESTRATEGIAS DE COMUNICACION PARA FORTALECER LA
COMUNICACION INTERNA DE LA BANCA INTERNACIONAL DE BANCO GYT
CONTINENTAL, S.A”

Objetivos del Proyecto:

X/
L X4

General:

Elaborar un diagnoéstico de comunicacion interna para el departamento
Internacional de Banco GYT Continental con el fin de identificar problemas
encontrados y crear un plan de comunicacién interno para las distintas areas.
Desarrollarlos y eliminar los problemas que se encontraron para el mejoramiento

continuo de cada area.

Especificos:

Mejorar la comunicacién interna a través de la creacién de un buen proceso de
normas del correo interno de la gerencia del departamento Internacional.

Realizar reuniones para planes estratégicos de trabajo, planes de cada area y
objetivos en comun.

Crear un buen proceso de retroalimentacion dentro de la comunicacién interna

para las mejoras continuas dentro de la empresa.



Sinopsis del Proyecto:

El presente documento fue elaborado para dar a conocer los problemas
comunicacionales existentes en la Banca Internacional de Banco GYT Continental,
S.A., para ello fue necesario elaborar un diagnéstico comunicacional a través de la

técnica de observacion y encuestas a los colaboradores.

En la encuesta una de las preguntas hacia énfasis en el grado de satisfaccion
con la comunicacion interna actual, y un 53.57% de colaboradores indicaron sentirse
satisfechos. Otra de las preguntas hacia referencia a ¢Cuales son los canales mas
habituales que utilizan para trasladar informacion? A lo que un 48.15% respondio que la
herramienta mas importante era el correo electrénico interno, y en la pregunta No.9, un
75% indico que la comunicacion era mas efectiva en su area de trabajo a través del
Correo Electronico, por lo que se determin6é que para que los colaboradores recibieran
una comunicacion efectiva era necesario implementar estrategias y acciones

enfocadas a mejorar el clima organizacional.



INTRODUCCION

La escuela de Ciencias de la Comunicacion a traves del ejercicio Profesional
Supervisado —EPS-, de la Carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion,
como segundo afio implemento que los estudiantes Epesistas interesados puedan
realizar su practica en la empresa o0 institucion donde trabajan para que puedan
desenvolver los conocimientos adquiridos y con ello aportar el desarrollo de la
sociedad. Durante el tiempo dedicado a la practica del ejercicio profesional de
Licenciatura en el Departamento Internacional de Banco GYT Continental se detecto
gue era necesario implementar estrategias para fortalecer la comunicacion interna y el
clima organizacional. Tener una buena comunicacion interna es parte de los objetivos
de toda empresa ya que mediante esto pueden cumplir con las metas establecidas y
elevar el nivel de eficiencia asi como mejorar el clima organizacional. En el presente
documento se detalla informacién de la institucion, Ubicacion Geogréfica, Mision,

Vision, Objetivos Institucionales Y Publico Objetivo.

Banco GYT Continental es una entidad financiera. Fundada el 3 de septiembre
del afio 1962, lider en el financiamiento de vivienda y ahorro popular. Con mas de 60
afios en el mercado regional innovando en las practicas bancarias y liderando los
proyectos de responsabilidad social y empresarial mas importantes del pais, orientados

a la nifiez, cultura y salud.

El documento esté elaborado especificamente en el departamento Internacional
de Banco GYT Continental quien no cuenta con un area especifica de comunicacion
para determinar la efectividad de las areas entre si, Es por esa razén que se hace
necesario realizar un diagnéstico para evaluar aspectos comunicacionales. A través del
método de observacion y encuestas se logré determinar que para mejorar el clima
organizacional era necesario implementar acciones que fortalecieran las herramientas
de comunicacion. Para lo cual se desarrollaron e implementaron estrategias de

comunicacion que fortalecieron estos aspectos.



JUSTIFICACION

La comunicacion es un elemento fundamental que el ser humano necesita,
cualquier tarea o intercambio que requiera de mas de una persona no puede ser
completada sin la comunicacion. Para ser efectiva también requiere de las herramientas

adecuadas de alli la importancia de establecer el uso correcto.

El proyecto comunicacional se realiza para diagnosticar los problemas de
comunicaciéon por lo que atraviesa la Institucion. Y se plantea un plan estratégico para

encontrar las mejores soluciones o bien mejorar areas de oportunidad.

Las estrategias y acciones implementadas, favorecen la comunicacion interna y

el clima organizacional dentro de la Institucion.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO COMUNICACIONAL INTERNO DEL DEPARTAMENTO
INTERNACIONAL DE BANCO GYT CONTINENTAL.

1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
1.1.1 OBJETIVO GENERAL
Elaborar un diagnoéstico de comunicacién interna para el departamento

Internacional de Banco GYT Continental con el fin de identificar problemas encontrados

y crear un plan de comunicacion interno para las distintas areas.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Analizar la comunicacién y organizacion de la empresa para poder identificar los

problemas comunicacionales.

« Identificar un conjunto de problemas comunicacionales para los cuales se

propondran diversas soluciones alternativas.

< Encontrar los problemas de comunicacion a nivel interno que limitan el uso

adecuado de las herramientas del departamento internacional.

% Proponer un plan y estrategia de comunicacion interna para el mejoramiento de

los problemas detectados en el presente diagnadstico.



1.2 LA INSTITUCION
Banca Internacional de Banco GYT Continental, S.A.

1.2.1 UBICACION GEOGRAFICA
Banco GYT Continental, geograficamente se encuentra ubicado en Plaza Continental

en 6ta. Av. 9-08 zona 9 en la ciudad de Guatemala.
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1.2.2 ANTECEDENTES O HISTORIA

Banco GYT Continental es una entidad financiera. Fundada el 3 de septiembre
del afio 1962, lider en el financiamiento de vivienda y ahorro popular. Protagonista del

desarrollo econémico del pais.

En 1990 Banco GYT Continental inicia operaciones distinguiéndose por sus
niveles de servicio. En el aflo 2001 se realiza la fusion entre Banco GYT y Banco

Continental naciendo asi Banco GYT Continental.

En el aflo 2003 nace el modelo de Agentes Bancarios que a la fecha cuentan con
mas de 2,900 negocios prestando servicios financieros en toda la republica

En el afio 2006 lanza el programa de Micro finanzas otorgando hasta la fecha
105,000 créditos, y se convierte en el primer banco en expandirse a Centroamérica con
la adquisicién de Banco Americano de El Salvador.

En el afio 2007 con la adquisicion de Grupo Banex Figsa, se consolida como la
segunda institucion financiera mas grande de Guatemala. En el 2008 se inician
operaciones de GYT Continental en Costa Rica.

Y en el afio 2010 inicia operaciones en Panama con la fundacion de Banco GYT

Continental (BMF) Panama. En 2011 se integra Seguros GYT.

Con mas de 60 afios en el mercado regional innovando en las practicas
bancarias y liderando los proyectos de responsabilidad social empresarial mas

importantes del pais, orientados a la nifiez, cultura y salud.



1.2.3 DEPARTAMENTOS O DEPENDENCIAS

Cuenta con mas de 250 agencias y méas de 96 puntos de servicio distribuidos en

todo el pais, y tiene mas de 2,900 agentes de servicio en toda la republica

1.2.4 MISION

“‘Nuestra pasion por el servicio jResuelve Ya!”

1.2.5 VISION

“Crecer y hacer crecer generando riqueza”

1.2.6 OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Entregar al cliente un servicio.
Facil, simple sin burocracia accesible, claro y amigable.
Rapido, Agil, pronto, en donde las cosas fluye con sentido de urgencia.
Util, Facilitar productos y servicios de calidad que generan conveniencia.
Agradable, Brindar servicio con una sonrisa y amabilidad, cuidando la imagen y

presentacion personal.

1.2.7 PUBLICO OBJETIVO

El pdblico objetivo de Banco GYT Continental, se segmenta en la poblacion
econdémicamente activa en una edad de 18 a 60 afios. En la categoria B- B+ A- A+.



1.2.8 ORGANIGRAMA
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1.3 METODOLOGIA

1.3.1 DESCRIPCION DEL METODO

Método Cientifico es el conjunto de procedimientos légicos que sigue la
investigacion para descubrir las relaciones internas y externas de los procesos de la
realidad natural y social. Llamamos método cientifico a la serie ordenada de
procedimientos de que se hace uso en la investigacion cientifica para obtener la
extension de nuestros conocimientos. Es el conjunto de procesos que el hombre debe

emplear en la investigacion y demostracion de la verdad.

Tipo de Investigacion Descriptivo: Consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas

Se utilizard este método Porque se tratd de describir la situacion actual del
departamento Internacional de Banco GYT Continental, acerca de la falta de
conocimientos y uso de las herramientas de comunicacion que faciliten la comunicacion

interna y externa.

Esto con el fin de implementar, reforzar y crear una comunicacion efectiva a

través del uso correcto de las herramientas existentes de comunicacion.

1.3.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

En el proceso de diagnéstico se recurri6 a la utilizacion de técnicas de
recoleccion de datos cualitativa y cuantitativa con el objetivo obtener datos veraces para

su posterior analisis.



1.3.3 OBSERVACION

En la técnica de Observacién se encontraron problemas y necesidades dentro
del proceso de comunicacién ya que por parte de gerencia no se cuenta con el uso
adecuado de la herramienta de buzon electrénico y la informacion que llega a los

colaboradores no es efectiva por lo que no logran establecer una buena comunicacion.

También se encontré mala comunicacion en las areas del departamento a donde
no llega la informacién de gerencia o no son mencionados y tomados en cuenta. Por lo

que el clima organizacional en estas areas se ve afectado.

Se pudo constatar que gerencia no aprovecha al maximo el correo electrénico
debido a que desconoce las normas correctas de comunicacion. Por lo que trasladan la

informaciodn de una forma incorrecta.



1.3.4 CRONOGRAMA DEL DIAGNOSTICO

Meses

Actividades Enero | Febrero | Mano

Semanas

1.2 3 4 1 2 3 4(1 2 3

FASE |

Curso Propedeutico

Recoleccion de informacion

Segunda Etapa, Construccion del diagnostico

Entrega del Informe Final

Dev. De correcciones del diagnostico

FASEIl

Formulacion del Plan de Comunicacion

Realizacion del plan de Comunicacian

Realizacion del plan de Comunicacian

Realizacion del plan de Comunicacidn

Realizacion del plan de Comunicacidn

Realizacion del plan de Comunicacian

Entrega del Plan de comunicacian




1.4 RECOPILACION DE DATOS
Todas las encuestas en la elaboracion del presente diagnostico se llevaron a cabo por
la alumna Ana Abigail Mancilla Romero, estudiante de la Escuela de Ciencias de la

Comunicacion carne 201016892.

Encuesta en Anexo 1.

1.4.1 GRAFICAS CUADROS E INTERPRETACIONES DEL RESULTADO DE LAS
ENCUESTAS

A continuacion se presenta el resultado de las encuestas realizadas a los
colaboradores de la Banca Internacional de Banco GYT Continental, S.A.



Grafica 1.

éCual es el grado de satisfaccion con la
comunicacion interna en su area de
trabajo?

100%

20%
I ——

0%
Nada poco Satisfecho Muy N/A
satisfecho satisfecho satisfecho

Opciones de respuesta Respuestas

Nada satisfecho 3,57% 1

poco satisfecho 7.,14% 2

Satisfecho 53,57% 15

Muy satisfecho 32,14% 9

NiA 3.57% 1

Total 28
Fuente:

Elaborado por: Ana Mancilla Epesista, Feb. 2016.

Interpretacion:

Con el fin de determinar el grado de satisfaccion en la comunicacion interna del
departamento Internacional un 3.57% manifestd No sentirse nada satisfecho. Esto nos
indica que existe un porcentaje de colaboradores que no estan recibiendo una buena

comunicacion interna. Por lo tanto es necesario elaborar estrategias que la fortalezcan.
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Grafica 2

P2 Personalizar Exportar -

¢Cree que la comunicacién interna
favorece que el empleado conozca los
valores de la empresa?

28 Omitido: 0

100%
80%
60%

40%
- .

0%

No lo creo No A medias Si, Si, mucho No estoy
demasiado bastante seguro
Opciones de respuesta Respuestas
No lo creo 3,57% 1
No demasiado 0,00% []
A medias 3,57% 1
Si, bastante 39,29% 1
Si, mucho 50,00% 14
No estoy seguro 3,57% 1
Total 28

Fuente:
Elaborado por Ana Mancilla Epesista  Feb. 2016.

Interpretacion:
La grafica muestra que un 50% que corresponde a 14 encuestados de 28 totales,
indican que a través de los canales adecuados pueden tener una buena comunicacion

interna y por ende identificarse y conocer los valores y objetivos de la empresa.
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Grafica 3

P3 Personalizar Exportar +

Por favor valore del 1 al 5, siendo 1 la
puntuaciéon minima y 5 la maxima. ;La
comunicacion que me facilitan logra que
me sienta miembro del equipo y me
comprometa con los objetivos de la
empresa?

o: 27 Omitido: 1

100%
30%
50%
40%

N .
.

0%
1 2 3 4 5

Opciones de respuesta Respuestas

1 0,00% 0

2 7,41% 2

3 22,22% 6

4 25,93% 7

5 44,44%, 12

Total 27
Fuente:

Elaborado por Ana Mancilla Epesista. Feb. 2016.

Interpretacion:

La gréafica muestra que un 44.44% de los encuestados califica con una maxima
puntuacion, que la comunicacion que se les facilita logra comprometerlos con los
objetivos de la empresa, por lo que se considera importante seguir retroalimentando a
los empleados con una comunicacion efectiva a través de la adecuada utilizacion de las

herramientas.
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Grafica 4

Personalizar Exportar

Por favor valore la manera en que se
establece la comunicacién entre
compaiieros de su departamento o lugar de
trabajo. Siendo 1 la puntuacién minimay 5
la maxima.

100%
a0%
60%
40%

- . .

0%
1 2 3 4 5

Opciones de respuesta Respuestas
1 10,71% 3
2 0,00% 0
3 25,00% 7
4 32,14% 9
5 32,14% 9

Total 28

Fuente:
Elaborado por Ana Mancilla Epesista. Feb. 2016.

Interpretacion:

La grafica indica que de los encuestados un 32.14% valora como buena la
comunicacién entre las diferentes areas de trabajo dentro del departamento, mientras
que un 10.71% de los encuestados indica que es ineficiente o no existe buena
comunicaciéon. Por lo que se debe analizar y reforzar los canales de comunicacion

existentes para que la comunicacion que se envia y se reciba sea eficaz.
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Grafica b

iCuales son los canales mas habituales
que emplea para trasladar informacién a su

equipo?

60%
40%
20%

0%
Telefono Correo
Electronico

Opciones de respuesta
Telefono
Correo Electronico
Reuniones de Equipo
Reuniones Individuales
Circulares y Notas

Total

Fuente:

Reuniones de
Equipo

Persconalizar Exportar «

Reuniones
Individuales

Respuestas
0,00%
48,15%

44 44%
7.41%

0,00%

Circulares y
Notas

Elaborado por Ana Mancilla Epesista. Feb. 2016

Interpretacion:

La grafica muestra que del total de los encuestados, califican al correo
electrénico como mas importante para traslado de informacion, con un porcentaje de
48.15% y en segundo lugar con un porcentaje de 44.44% a las reuniones de trabajo,
mientras que a las reuniones individuales las califican con un 7.41%. Debido a que el
correo electronico es una de las herramientas mas utilizadas, se puede constatar que

es necesario proponer estrategias que refuercen esta herramienta y mejorar con esto la

comunicacion interna.
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Grafica 6

P& Personalizar Exportar ~

¢ Se encuentra con algunos obstaculos al
momento de trasladar informacioén?

Respondido: 28 Omitido: 0
100%
80%
B0%
40%
20%
|
0%
Ausencia de un Exceso de Desconocimiento No encuentro
procedimiento informacién a de los canales ningin
definido traslad; idd inconveniente
Opciones de respuesta Respuestas
ia de un p; imi: definid 21,43% 6
Exceso de informacion a trasladar 7.14% 2
D: imi de los les idéneos 17,86% 5
No encuentro ningln inconveniente £3,57% 15
Total 28

Fuente:
Elaborado por Ana Mancilla Epesista. Feb. 2016.

Interpretacion:

Se logré determinar que un 17.86% de los encuestados aun desconocen los
canales de comunicacién correctos para trasladar informacion. Esto confirma una
deficiencia en la comunicacion interna. Es importante que todos los colaboradores
conozcan las herramientas y los canales adecuados para que la comunicacion sea

claray eficaz.
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Grafica 7

PT Personalizar Exportar «

Por favor valore del 1 al 5, siendo 1 la
puntuacion minima y 5 la maxima, el grado
de interés que tiene para usted las
siguientes herramientas de comunicacion

Respondido: 28 Omitido: 0

a
3
7
[
5
4
3
2
1
]
1 2 3 4 5
Revistas Internet Correc Cil ¥ [~ icad Total Promedio
electronico Notas Internos FIIEEIT
corporativas
1 62,50% 6,25% 6,25% 18,75% 6,25% 16 200
10 1 1 3 1
2 7,14% 21,43% 14,29% 42,86% 14,29% 14 336
1 3 2 6 2
3 22,22% 0,00% 0,00% 22,22% 55,56% 18 339
4 0 1] 4 10
4 9,00% 13,64% 36,36% 13,64% 27,27% 2 336
2 3 8 3 ]
5 0,00% 36,00% 52,00% 4,00% 8,00% 23 284
1] 9 13 1 2

Fuente:

Elaborado por Ana Mancilla Epesista. Feb. 2016.

Interpretacion:

La gréfica indica que el 52.00% de los encuestados consideran como la
herramienta de mas importante en su lugar de trabajo al correo electrénico interno por
lo que su uso adecuado es importante para obtener una buena comunicacién tanto

interna como externa.
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Grafica 8

P8 Personalizar Exportar -

Por favor valore los siguientes aspectos
sobre el uso de los canales de informacion.

Respondido: 28 Omitido: 0

2 -

Se usa poco Uso adecuado Se usa en exceso No procede
Reuniones Correo icacio Video Total Promedio

electronico Informal Conferencias FHEETRY
Se usa 31,58% 10,53% 5,26% 15,79% 36,84% 19 3,16
poco [ 2 1 3 7
Uso 2917% 41,67% 20,83% 8,33% 0,00% 24 2,08
adecuado 7 10 5 2 0
5e usa 4,76% 57,14% 23,61% 14,29% 0,00% il 248
en 1 12 5 3 0
EXCESO
No 0,00% 6,25% 6,25% 43,75% 43,75% 16 425
procede a 1 1 7 T

Elaborado por Ana Mancilla Epesista. Feb. 2016.

Interpretacion:

La gréfica indica que los canales de comunicacién son importantes dentro de la
institucion, sin embargo los colaboradores consideran que la herramienta mas utilizada
es el correo electronico, esto nos da un indice positivo para implementar estrategias

futuras a esta herramienta.
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Grafica 9

Personalizar Exportar «

¢ Con que herramientas considera que la
comunicacién es mas efectiva en su lugar
de trabajo?

100%

a0%

60%

40%

20%

0%

Revista Internet Correo Telef C
electronico Internos

Opciones de respuesta Respuestas

Revista 3,57% 1

Internet T14% 2

Correo electronico 75,00% 21

Telefono T14% 2

Comunicados Internos T14% 2
Total 28

Fuente:
Elaborado por Ana Mancilla Epesista. Feb. 2016.

Interpretacion:

La grafica indica que del total de los encuestados un 75.00% considera que la
comunicacién es mas efectiva a través de la herramienta de correo electrénico. Por lo
gue se considera necesario aprovechar esta herramienta al maximo para lograr los

objetivos del diagnéstico.
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1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION
A continuacion se presenta una ficha descriptiva en donde se detallan las

fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas, observados en el departamento

Internacional de Banco GYT Continental.

1.5.1 FORTALEZAS

% Poseen herramientas comunicacionales al alcance de todo el personal.

% .La gerencia cuenta con un correo interno del departamento el cual es utilizado

para enviar informacién a todo el personal.

% A través de correos electrénicos el personal esta en constante capacitacion.

% Cuentan con un departamento de Endomarketing, el cual envia informacion de

interés al personal a través de correo electronico.

1.5.2 OPORTUNIDADES

X/
°

Implementacion de tecnologia a los canales de comunicacion.

K/
*

% Conocimiento por parte del personal del uso adecuado de las herramientas que

se utilizan.

% Conocimientos por parte del personal de los procesos internos que se llevan en
el departamento a través de los canales de comunicacion adecuados.

% Utilizacién al maximo del correo electrénico.

+» Acceso a redes sociales
19



1.5.3 DEBILIDADES

X/
°e

No cuentan con un area de comunicacion dentro del departamento internacional.

% No se aprovechan los canales de comunicacion al maximo y poco interés en

conocerlos.

X/
°e

El internet tiene restricciones de acceso a paginas. (redes sociales)

% Se sub-utilizan las herramientas de comunicacion.

1.5.4 AMENAZAS

+» Actualizacion de los canales de comunicacion.

% Falta de aprovechamiento de los correos internos

++ No se utilizan redes sociales.
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

“ESTRATEGIAS DE COMUNICACION PARA FORTALECER LA COMUNICACION
INTERNA DE LA BANCA DE INTERNACIONAL DE BANCO GYT CONTINENTAL,
S.A’

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

La Banca Internacional de Banco GYT Continental, es un area financiera que

actualmente cuenta con 71 colaboradores.

La comunicacion Interna en el departamento Internacional cuenta con un sistema

de reuniones mensuales que realiza la gerencia con los jefes y directores de area.

La gerencia realiza minutas de las reuniones, para darle seguimiento a los

puntos tratados, las minutas son trasladadas a través de correo electrénico

Cada area del departamento Internacional de manera periddica realiza reuniones

con su personal

Las diferentes areas utilizan el correo electronico para enviar y recibir

informacion entre si

La gerencia evalla las metas del personal a través de reuniones mensuales con

los jefes y directores

El Departamento Internacional no cuenta con un area de comunicacion, razén
por la cual no se ha realizado alguna estrategia de comunicacion para el mejoramiento
de la comunicacion entre gerencia y demas areas, aunque en mes de Mayo del afio

2015 se cre0 una jefatura para dichas actividades.
21



2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar estrategias de comunicacion para fortalecer el uso de medios y
herramientas existentes dentro del departamento Internacional de Banco GYT
Continental.

2.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

% Crear un buen proceso de normas del correo interno de la gerencia del

departamento Internacional.

% Realizar reuniones para planes estratégicos de trabajo, planes de cada éarea y

objetivos en comun.

% Crear un buen proceso de retroalimentacion dentro de la comunicacion interna

para las mejoras continuas dentro de la empresa.

2.3 PUBLICO OBJETIVO

Referente a todos los colaboradores que brindan sus servicios para el
departamento Internacional de Banco GYT Continental.

2.4 MENSAJE

“SOY INTERNACIONAL”
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2.5 ESTRATEGIAS

Una estrategia es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto
determinado con el objetivo de lograr el fin propuesto. Es un plan para dirigir un asunto
y se compone de una serie de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a
conseguir los mejores resultados posibles, la estrategia esta orientada a alcanzar un
objetivo siguiendo una pauta de actuacién. Comprende una serie de tacticas que son

medidas mas concretas para conseguir uno o varios objetivos.

Definir una estrategia de comunicacion nos ayudara a mantener un marco
regulatorio de practicas recomendadas en las que la organizaciébn pueda moverse
libremente. Nos es util decir por adelantado aquello que hemos desarrollado en una
estrategia de comunicacion y lo que pretendemos o esperamos lograr con ella. Esta no
tiene por qué ser muy detallada, pero actuara de marco y recordatorio para todos

aquellos niveles de la organizacion que utilicen la comunicacion como medio.

En el diagnostico se logré identificar que la comunicacién interna en el
departamento Internacional de Banco GYT Continental, se da especificamente a través
de las herramientas de comunicacion, utilizando en un 90% el correo electrénico, por lo
que es necesario reforzar la comunicacion interna que se maneja a través de dichas

herramientas ya que no existe un proceso adecuado para mejorar el uso.

El departamento Internacional cuenta con una fuerte estructura de comunicacion
interna, la gerencia informa y hace participe al personal a través de un buzén de correo
electrénico, sin embargo se ha venido debilitando debido a que no cuentan con los
procesos adecuados para el envio de la informacién por lo que existe desinterés por
parte del personal al momento de recibir estos correos. Derivado de lo anterior, se
plantean estrategias de comunicacion, donde surgen de acuerdo a las necesidades y

problemas encontrados en el diagnaostico.
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a) BUZON DE CORREO ELECTRONICO

Como parte de las estrategias a implementar se propone la creacién de un buzén
de correo electronico a través del cual se reforzara el clima organizacional del

departamento Internacional.

Objetivos del buzén:
- Mejorar el clima Organizacional de la Banca Internacional.
- Crear una comunicacion eficaz.

- Mejorar la comunicacion entre las distintas areas de la Banca.

HHd90 9|+ RV: Una nueva experiencia - Mensaje (HTML) - X%
Mensaje ESET @
N an 9 = o A 3 ] o =
@4 1gnorar x = '; J BhReunion D Movenz? £ Aljefe | T Reglas - i Y aﬁ 2 piscar ({
i A3 Correo electréni... o Listo 1 i (2 Relacionadas ~
& Correo no deseado  Eliminar | Responder Responder Reenviar By Mas | | pepondery e, % Crear nuevo <|| Mover [ acciones - | Marcar como Categorizar Seguimiento | Traducir S i comane Zoom
atodos : no lei
Eliminar Responder Pasos rapidos ) Mover | Etiquetas % Edicién Zoom
De: BC Noriega Yoseline Enviado el: Iu. 17/10/2016 9:36
Para: 8C Mandlla Ana
c
Asunto: RV: Una nueva experiencia
iz
-

dQué es LIDERESINTERNACIONAL?

Trabajo en
equpo ) -

Correo Interno, “Lideres Internacional” del Departamento Internacional.
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b) MANUAL DE NORMAS, POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DEL BUZON
INTERNO.

Crear un manual de normas del uso del correo electronico interno de la gerencia
del departamento Internacional que permita ser una guia para el personal

encargado de trasladar la informacion.

% BANCO
G&I CONTINENTAL

MANUAL DE NORMAS, POLITICAS Y PROCEDEMIENTOS PARA EL
CORREO ELECTRONICO EC LIDERES INTERNACIONAL

BANCO G&T CONTINENTAL, S.A | Manual Inter 01-2016 / versién 1

Manual de Normas, Politicas y Procedimientos del buzén Lideres
Internacional.

25



c) BOLETIN INFORMATIVO
Realizar boletines informativos semanales, se enviaran a través del buzéon de

correo electrénico de gerencia.

BOLETIN No.1

I— g

HUN NAL YE

GOLETIN B

REGONOGINTENTOS

al equipo
gnnuon el campeonato el 24 de lunio

a Merci que
Internacional en el evento de Miss G&'I‘
Continental y felicitandola por su
valiosa participacion.

PROCESOS

Con el fin de brindar experiencias de
servicio a nuestros clientes y de
control intemo. Se solicita lo
siguiente:

a que de igual
hmna en el campeonato del banco qne iniciara el 22 de Julio.

Enviar por comreo electronico a
BC NORIEGA YOSELINE a mas
tardar el 22 de Julio el horario
que comesponde a cada
lafahn o colaborador.

T?dycmi;hgedmmde

algiin colaborador o jefatura

* debera ser notificado por medio
de un Memorandum.

FELIGITAGIONES
CUMPLEANERDS DE JUNIO

Mainor Garcia 03/06
Diego Fernando Arango  04/06

Angelica Bolanos 04/06
Bianca Lopez 19/06
Don Armando 20/06
Pedro Julio Lopez 29/06

WACER 11 L SABIAS DUE !
ES TR A VRS S i
T0DOS 10S DIAS Y m;'usdsalud‘a’biétyi?nés s

las enfermedades

FRASE DEL DIk ~
PR N ey el |

Boletin Informativo interno, Edicién No.1, Enviado a los colaboradores
del Departamento Internacional.
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BOLETIN No. 2

| wesmen 4

Hacemos un llamado de
generosidad para apoyar a

nuestro CO'YIp&ﬁ(ﬂU

GIOVANNI GARCIA
quiense enc uentraen
ondiciones delicadas de salud,
fpara quienes deseen colaborar se
estara pasando por sus lugares

por la contribucion
Un buen objetivo del liderazgo es ayudar a los que estin haciendo las
cosas mal, a que las hagan bien, y ayudar a los que las estan
haciendo bien a hacerlas mejor todavia.

oo PROCESOS

jjContamos con una nueva imagen
para los viernes!! Recuerda que esta
debe ser combinada con pantalon

‘ TORNEO DE PAPI FUTBOL 2016 beige o azul

FUTECA TONA 4

CANALES

22-)u|-16‘ COMERCIALZACION | VRS \IIT!!NAOOHM 20:00

ENTRENIMIENTO

Resuelve este acertijo envia tu
respuesta a BC NORIEGA YOSELINE,
el primero en responder de forma
correcta recibira una sorpresa!

E&umwgnhgmum usaban jJorrones de
'mwmgﬁmagmwmp
: Be ahl surgieron loe banka® o pusrquitcs

Boletin Informativo interno, Ediciéon No.2, Enviado a los colaboradores del
Departamento Internacional.
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BOLETIN No. 3

TORNEO DE PAPI DE FUTBOL !:.‘

LIDERES INTERNACIONAL 4 | w
RESULTADOS -

CANALES

2 [ cowmCauacioN | VRS | INTENACIONAL | 3
ATLETICO

0 Amgcn:suou VRS | INTERNACIONAL | 2

PROXIMO PARTIDO 01/08/16 08:30 PIM
LIDERAZGO

Es el arte de manejar un equipo

&on el ejemplo dar Es la capacidad de influir
empoderamiento para que las positivamente sobre s
personas para alcanzar

personan se involucren, en las
actividades y procesos a
desempefiar, manteniendo un
ambiente agradable, y
tratando a cada individuo de
Bianca Lopez la misma forma que a los Diego Arango

Trader FX de divisas demds sin alguna distincion o Jefe Investigaciones

preferencia.

un objetivo. Los lideres deben
creer en si mismos por encima
de cualquier receta, y desde esa
fuerza  interior  transmitir  y
contagiar.

Un verdadero lider es aquel que
hace mejor al otro.

FELICITACIONES
CUMPLEANEROS
JULIO

Max Gomez 02/07
Kristian Calderén  02/07
Cesar Marroquin 16/07
Kimberly Chali 22/07

ENTRETENIMIENTO Oliver Alfaro 28/07

Misma temdtica, resuélvelo y envialo a
BC NORIEGA YOSELINE

;Sabias

Tomar un vaso de agua fria quema
aproximadamente 60 calorias, ya
que esto crea un desbalance
térmico que obliga a tu cuerpo a
calentarse

Boletin Informativo interno, Edicién No.3, Enviado a los colaboradores del
Departamento Internacional.
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BOLETIN No.4

Imromfommum ':.‘

RESULTADOS

‘l 2'“6,',<>N s OINER | S
PROXIMO PARTIDO 11/08/16 08:00 PM

IDERAZGO  RECONOCIMIENTQ

iFELICITACIONES EQUIPO! 4 "?
Logramos aumentar nuesira nota
telefénica como Banca

<

brindando  experiencias  de
servicio. Adjunto se envia detalle
delanota durante el afio.

Felicitamos a los 10

DOMINA TU AREA I mnhared <
con  mejor

b carteerahoces poyscconesy bty i |

calificacion.

CONFIA EN TI MISMO 3 5
Conoceolopccinhalekos g ko oo + Erwin Rodriguez

e + Debye Oliver Alfaro
Jesica Ortiz

+ AbdaMaldonado
+ Wendy Lopez
Gustavo Olmos

+ Adolfo Merida

SEEMPATICO
Geneea i conenitn conlos miartros d e equn Avende
s neceschodes y chece soociones woles 0 s pfciones.

ASUME TU RESPONSABILIDAD
OrBACUNCs PONIVOS | de!
B e

* Max Gomez
RETROAUMENTA . * Mainor Garcia
syt bl e i + Mercedes Barahona
DELEGA
ooty oy P RO C E S O S
CONVIERTETE EN UN APOYO . 5
Avcolosmanirseiveqigo o doambacoence Si des_eas nominar @ un
p que tenga pasion
NO SUPONGAS por el servicio, revisa las bases,
{idan accsiecmesestinsios. I completa el ulchivo_ enviado
por Soy G&T Conlinental y
CONSERVA LA CALMA remitelo a mas tardar el 10 de
1 et oy st Agosto a Alejandra Sosa.
SE AUTENTICO
mmm|m~mﬁmc:~:$‘$ \JAL'DSO
——

Boletin Informativo interno, Edicién No.4, Enviado

a los colaboradores del
Internacional.

Departamento
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C o N V IV E N C | A En  Infenacional  queremos

hacerte saber que hay cambiosy:

ESTA POR
Ll

El dia de ayer se realizé un
desayuno con Mesa de Divisas
afin de evaluarresultados.

ENTRETENIMIENTO

Cada vez queremos hacerlo
mas dificil y esta vezr fe
un refo mas, |

U=L-L-@
D D E []

0-0)-0-B
moE

P

el acertijo mental e incluye una
foto con un compaiiero del
drea, envia tu respuesta y foto a
BC NORIEGA YOSELINE.

FRASE DEL DIA

Los Lideres no Crean S
(Crean mas Lidere

guidores,

LOS HUESOS
22%
EL CEREBRO
75%
LOS MUSCULOS
75% AGUA

HIDRATATE

Boletin Informativo interno, Edicién No.4, (parte 2).
Enviado a los colaboradores del Departamento
Internacional



d) REUNION INFORMATIVA

Realizar una reunion con el personal a cargo del buzon de gerencia para
dar a conocer el manual de normas, politicas y procedimientos Y asi mismo
delegar a un empleado como responsable de la administracién del correo interno

de gerencia.

LIDERES
INTERNACIONAL

Gal CONTINENTAL

Presentacion del Buzon interno BC LIDERES

Reunién Informativa, con Jefes, Directores y Gerencia.
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2.6 ACCIONES DE COMUNICACION

Para poder realizar las acciones de comunicacion es necesario dar a conocer los

bocetos, presentaciones y manuales.

CREACION DE UN BUZON ELECTRONICO DE GERENCIA

Se propone la creacidon de un buzon electronico de gerencia para reforzar
aspectos de clima organizacional.

A través del buzén de correo se podra enviar la siguiente informacion:

Cumpleafieros

Trayectoria

Felicitaciones de crecimiento académico
Convivencias

Nuevos procesos de RRHH
Reconocimientos

Eventos internos del Area

Novedades de Endomarketing

RSE (Responsabilidad Social Empresarial)
Motivacional

Promociones

LS N N N N N T N N N RN

Ausencias, permisos, vacaciones

Caracteristicas del buzon:

v" Es un correo interno, exclusivamente para la Banca Internacional
v El correo se identificara con el nombre de BC LIDERES INTERNACIONAL
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MANUAL DE USO CORRECTO DEL CORREO ELECTRONICO DE GERENCIA

Se realizara un manual comunicacional que determine las normas y politicas
establecidas para el uso correcto del buzén de la gerencia del departamento

Internacional.

Formato de entrega:

La entrega del manual se realizara de la siguiente forma.

v' En formato PDF digital e impreso

v" Full Color,

v 3 ejemplares, (2 para entregar al personal a cargo de administrar el correo
electrénico y 1 para archivo)

v' Encuadernados.

v Contenido 9 péaginas.

Distribucion:
Se distribuira a las siguientes direcciones de correo electrénico.
v’ Secretarias de gerencia (2 personas)
v' Gerente del Departamento

v' Coordinadora de Desarrollo y Procesos.

Tabla de Contenido:
v indice
Introduccion

Objetivos Generales

Alcance

v
v
v" Objetivos Especificos
v
v" Normas

v

Politica
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BOLETIN INFORMATIVO

Disefio del boletin informativo para el correo electronico interno de la gerencia de

Internacional. En la redaccion participara la Coordinadora de Procesos y Desarrollos.

Formato de entrega:
La entrega de boceto del boletin sera de la siguiente forma:
v' Formato PDF

v" Se realizara 4 ediciones.

Distribucion:

Se enviara a una base de datos de 69 direcciones de correo electrénico, quienes
son colaboradores de la empresa.

v 4 direcciones de correos del area Gerencia

v 14 direcciones de correo de la Direccién de Comercio Exterior

v" 30 direcciones de correo de la Direccion de Mercados Cambiarios

v’ 21 direcciones de correo de la Direccién de Servicio al Cliente y Pagos

Internacionales.

v Se enviara un boletin semanal (los dias viernes del mes de Julio y Agosto)

Tabla de Contenido:
v' Temas de Liderazgo
Reconocimientos
Frase del dia
¢, Sabias Que?
Cumpleafieros del Mes (esta seccidon puede varias segun fechas de envié del
boletin)

v" Procesos Internos de interés para el colaborador.
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REUNION INFORMATIVA

Se llevara a cabo una reunién con gerencia para notificar al personal encargado

del buzén del correo electrénico de gerencia.

ACTIVIDAD OBJETIVOS INCENTIVOS

Implementar mejoras en el clima

organizacional e insentivar a los

colaboradores a una cultura de
Liderazgo

Organizar, actividades
recreativas, desayunos o
almuerzos

Clima Organizacional

Dar a conocer los objetivos, lo
usos, Normas y procedimientos
del Manual

Buzon Lideres
Internacional

Entrega del Manual al personal a
cargo

Charla para dar a conocer los Reconocimientos alos
Boletines virtuales | objetivos del envio semanal de los colaboradores destacados a
boletines traves del boletin

HORA 7:30 AM
LUGAR Restaurante NAIS, Zona 9
EXPOSITOR Ana Mancilla/ Yoseline Noriega

Clima Organizacional / Manual de
Procedimientos del buzoén Lideres
Internacional.
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Descripcion de la Reunion
v Se realizara una reunion informética, en la cual se explicara las funciones del
manual y del boletin, asi mismo se les hara entrega al personal el manual fisico y

digital.

Logistica de la Reunién:
v la reunién se llevara a cabo en la salita de la gerencia del departamento
Internacional.
v' Los participantes seran el Gerente del area y el personal asignado de la

administracion del correo electrénico.
Puntos a tratar en la Reunion:
v" Objetivos del Manual

Alcance del Manual

v
v Obijetivos del Boletin
v Uso del Boletin

v

Informacién que contendra el Boletin
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CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1 PROYECTO DESARROLLADO

“ESTRATEGIAS DE COMUNICACION PARA FORTALECER LA
COMUNICACION INTERNA DEL DEPARTAMENTO INTERNACIONAL DE
BANCO GYT CONTINENTAL, S.A.”

3.1.1 FINANCIAMIENTO

El presupuesto se implementé en las estrategias de comunicacion de la siguiente

forma:

Epesista:

Los gastos de impresion y empastado del manual fueron cubiertos con fondos
propios del epesista, asi como los servicios de asesoria comunicacional prestados a la

empresa en donde se realiz el plan de comunicacion.

Empresa o Institucién:

Los gastos de la reunion informativa, estuvieron a cargo de la gerencia del
departamento Internacional, se realizd un desayuno con el personal del area de Mesa

de Divisas.
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Patrocinio:

Para la realizacion de los boletines y disefio de portada del manual se conté con

el patrocinio de una persona encargada de realizar los disefios.

A continuacion se detallan los gastos efectuados segun el financiamiento:

Financiamiento Monto
Epesista Q10,078.00
Emprea o Institucion Q1,000.00
Patrocinio Q1,600.00
Total 012,678.00|

3.1.2 PRESUPUESTO

Para la ejecucion de las estrategias de comunicacion propuestas se ejecutd un

presupuesto que se detalla a continuacion.

Cantidad Descripcion Precio Unitario Total | Financiamiento
3 Impresién del manual Full Color Q.10.00 30.00 Q0.00
3 Encuadernado de los manuales Q.16.00 Q48.00 Q0.00
Persona encargada del disefio
1 del boletin Q.1,600.00 Q1,600.00 Q1,600.00
Reunion a cargo del epesista
1 para capacitar al personal Q.1,000.00 Q1,000.00 Q.1,000.00

encargado de la administracion
del correo electronico
Senvicio de asesoria

1 comunicacional por el Epesista 2.10,000.00 210,000.00 20.00

Total del Proyecto Q12,678.00
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3.1.3 BENEFICIARIOS

Derivado del diagnostico comunicacional realizado en el Departamento
Internacional, se plantearon estrategias comunicacionales para reforzar el clima

organizacional del departamento.

- Con la implementacion de la direccién de correo electronico se beneficio a todos
los colaboradores debido a que se logré implementar una cultura de liderazgo.

- Con la implementacién de boletines virtuales se logré maximizar los niveles de
eficiencia en él envié de informacion por parte del area de la coordinadora de

desarrollo y procesos.

- Con el fin de mantener las normas y politicas establecidas de la empresa se
entregé el manual de Normas Politicas y procedimientos para el area de

Gerencia.

3.1.4 RECURSOS HUMANOS

PERSONAL PUESTO ACTIVIDAD

: : Cordinadora de Desarrolloy | Apoyo con el envio de los boletines
Yoseline Noriega

Procesos digitales

Gerente de Banca Palabras de cierra en reunion

Omar Garrido . : :
Internacional informativa
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3.1.5 AREA GEOGRAFICA DE ACCION
El plan de comunicacion se implementé en oficinas centrales de Banco GYT

Continental, en la Banca Internacional.
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Area en donde se encuentra el Departamento Internacional
Banco GYT Continental, S.A., sefialada geograficamente.
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3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

A continuacion se detallan las Estrategias y Acciones desarrolladas en el plan de

comunicacion, realizadas en la Banca Internacional

a) CORREO ELECTRONICO LIDERES INTERNACIONAL

Como parte de las estrategias implementadas en la institucion, se propuso la
creacion de un buzén de correo electronico con el fin de realizar mejorar en el clima

organizacional.

OBJETIVO COMUNICACIONAL

El buzon de correo electronico de Lideres Internacional fue creado para impulsar
en los colaboradores un movimiento de liderazgo, con el fin de obtener aportes

positivos en las jefaturas.

DESCRIPCION

LIDERES INTERNACIONAL, es wuna direccion de correo electrénico
implementada para impulsar una cultura de liderazgo en los colaboradores de la Banca
Internacional, Se propuso la creacion de un buzon electronico debido a las

necesidades de mejora en el clima organizacional.

Por ser una entidad bancaria la informacion que se envia en el buzbén se
establecidé a través de la creacién de un manual de Normas y Politicas, y es enviada
Unicamente a los colaboradores que conforman el departamento Internacional. El
Nombre LIDERES INTERNACIONAL, surge de la necesidad de impulsar un concepto
de liderazgo en los colaboradores, que cada uno se sienta identificado con los objetivos

de la institucion y lograr con ello mejorar el clima organizacional.
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ACCIONES DESARROLLADAS

ACCION 1: Propuesta de creacién de buzén electronico, se presentd a gerencia una
propuesta para crear un nuevo buzon de correo electronico debido a que la direccién

con la que contaban no estaba teniendo el impacto deseado en los colaboradores.

ACCION 2: Nombre del buzon electrénico, debido a la necesidad de gerencia de hacer
énfasis en el clima organizacion y fomentar el compafierismo, se denominé al buzoén
como LIDERES INTERNACIONAL para crear liderazgo entre los colaboradores.

ACCION 3: Creacion del Manual de Normas y Politicas, el Manual fue creado para
normar el buzén electrénico debido a que, para llegar a los objetivos era necesario

realizar una guia que indicara al personal encargado su uso correcto.

ACCION 4: Reunién informativa, se realizé6 una reunién informativa con el area de
Mesa de Divisas, para dar a conocer el buzon LIDERES INTERNACIONAL y se cont6
con la participacion del Gerente y la Coordinadora de Procesos quien tiene a su cargo
el area de Clima Organizacional.
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BOLETINES VIRTUALES

Como pate de las estrategias implementadas se cre6 un boletin virtual interno
para informar sobre temas relacionados a la cultura de Lideres y al mismo tiempo se
incluyeron mensajes que apuntaban a mejorar el clima organizacional. El boletin por su
contenido pretendia también ser dinamico, facilitar y hacer fluir en algunos casos el dia

a dia administrativo.

OBJETIVO COMUNICACIONAL

Motivar y mantener informados a los empleados, asi como unificar comunicacion
por medio de informacién oficial evitando los rumores que se puedan generar en los

canales informales de comunicacion.

DESCRIPCION

Se realizaron 4 boletines virtuales y se enviaban una vez por semana los dias
viernes. La redaccion estuvo a cargo del Epesista y se enviaban a través del buzon de

gerencia. Los temas del boletin son los siguientes:

Temas de Liderazgo

Reconocimientos

Frase del dia

Sabias Que?

Cumpleafieros del Mes (esta seccidn puede varias segun fechas de envi6 del

boletin)

NN

v" Procesos Internos de interés para el colaborador
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

ESTRATEGIAS

Manual de Nomas,
Politicas y
Procedimientos
del buzoén interno

Buzon de Correo
electrénico
interno  “Lideres
Internacional”

INDICADORES
CUANTITATIVOS

5 colaboradores del
Departamento
Internacional
GYT

recibieron y

Manual.

de Banco
Continental,
leyeron el

De lo 70 colaboradores
del Departamento
Internacional de Banco
GYT  Continental, 68
recibieron 'y leyeron
correos internos a través
del buzoén Lideres
Internacional. Siendo
estos el 98% del total de
los colaboradores.
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INDICADORES CUALITATIVOS

Yoseline Noriega, Coordinadora
de Proyectos, recibioé el Manual, e
indico sentirse satisfecha con la
informacion contenida, debido a
gue le proporciono alternativas al

momento de enviar un correo
interno.

Alejandra Sosa, Secretaria de
gerencia, recibi6 el Manual e
indico que el mismo le sirvio de
guia para el envib de
Reconocimientos a los

colaboradores.

Gladys Pascasio Coordinadora de
Servicio al Cliente, recibié correos
electronicos del buzéon Lideres
Internacional e indico “Nos motiva
a participar en las diferentes
actividades haciendo la diferencia
de otros departamentos”

Erick Gonzalez, Jefe de Unidad
de Pagos, indico “este tipo de
implementaciones nos permite
llegar al éxito como departamento

y unidad”.

Jose  Menchu, Director de
Comercio Exterior, indico: “Me
parece la pro actividad
generada mediante este buzdn,
Temas generales y

especificos que se hacen del
conocimiento de toda la
gerencia Internacional, como un
medio de comunicacion
representa un canal directo, una
muy buena estrategia
implementada.



Boletin
Informativo.

Interno

De lo 70 colaboradores
del Departamento
Internacional de Banco
GYT Continental, 68
recibieron y leyeron las
4 ediciones semanales
del boletin virtual.
Siendo estos el 98% del
total de los
colaboradores.
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Angelica Bolafios,
Coordinadora de Mesa de
Divisas, Indico: La parte que
mas me agrada del boletin es
el area de entretenimiento ya
que nos libera del estrés de la
semana y nos une CcomMo
equipo.

Jorge Roque, Jefe de Lineas
de Crédito, Indico: me agradan
los temas de Liderazgo que
envian en el buzén porque nos
retroalimenta y nos orienta y
apoya a implementar acciones
de Liderazgo en nuestra area.

David Rodriguez, Director de
Mercados Cambiarios, indico:
Es gratificante recibir el boletin
cada semana porque hace
mencion de los
reconocimientos a los
colaboradores destacados. Es
importante reconocer el
esfuerzo de cada uno vy
motivarlos a través de este
medio a seguir adelante”.




CONCLUSIONES

A través de la implementacion de las estrategias se pudo constatar la
importancia de realizar un buen diagnostico comunicacional, del cual da inicio al
proyecto, es necesario utilizar los medios adecuados para determinar los problemas
comunicacionales dentro de la empresa y de alli, proponer acciones que de alguna

manera fortalezcan la comunicacion interna y el clima organizacional.

A través de reforzar las herramientas o canales de comunicacion internos se
logré alcanzar los objetivos propuestos, debido a que se pudo constatar que la imagen
de gerencia mejoro en un 90%, acrecentando la particion de los colaboradores en el

trabajo en equipo.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere realizar un diagnostico comunicacional al menos una vez al afio para
mantener los niveles de estandares en la comunicacion interna y que la empresa pueda

cumplir con sus objetivos propuestos.

Evaluar que los canales o herramientas de comunicacion estén teniendo un uso
correcto y que la informacién llegue de manera efectiva. Evitando con esto la saturacion

de quejas o malas calificaciones en el servicio.

Darle seguimiento a los boletines virtuales, enviandolos una vez por semana sin
perder el enfoque comunicacional y los temas establecidos en el Manual. Esto debido a

gue es necesario seguir reforzando el clima organizacional
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GLOSARIO DE TERMINOS
Acciones

Actos que realiza una persona, con un fin determinado, en un ambito especifico y
gue afecta, incluye o comparte con otras personas.

Amenazas

Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a
atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

Antecedentes

Este término puede utilizarse para hablar de una circunstancia o accién que sirve
como referencia para comprender con mayor exactitud un hecho posterior.

Canal

Es el medio de transmision por el que viajan las sefiales portadoras de
informacion entre emisor y receptor. Es frecuente referenciarlo también como canal de
medios.

Colaboradores
Que participa con otros en la consecucion de un trabajo o un logro.
Comunicacion

Es un fendmeno inherente a la relacion que los seres vivos mantienen cuando se
encuentran en grupo. A través de la comunicacién las personas o animales obtienen
informacion respecto a su entorno y pueden compartirla con el resto.

Debilidades

Pretende diferenciar los puntos flacos y las casualidades que se tienen a la hora
de ser competitivos, se trata de establecer un analisis sincero de lo negativo y lo
positivo y, posteriormente, aplicar una estrategia adecuada.

Descriptivo

Realiza una descripcién de algun elemento, puede centrarse un una persona, un
animal, un paisaje, un objeto o situacion.

48



Diagnostico

Es una palabra que tiene su origen etimoldgico con el griego y mas adn en la
unién de tres vocablos de dicha lengua, hace referencia a diagnosticar, recabar datos
para analizarlos e interpretarlos.

Distribucion

Es la accion y efecto de distribuir, dividir algo entre varias personas dar algo al
destino conveniente, entregar una mercancia.

Encuesta

Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para
detectar la opinién publica sobre un asunto determinado.

Estadistica

Ciencia que utiliza conjuntos de datos numéricos para obtener, a partir de ellos,
inferencias basadas en el calculo de probabilidades.

Estrategias

Es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto determinado
con el objetivo de lograr el fin propuesto.

Fortalezas

Se presenta como sinénimo de fuerza o de vigor, describe también a un espacio
o0 lugar fortificado.

Herramientas

Es un instrumento que permite realizar ciertos trabajos. Estos objetos fueron
disefiados para facilitar la realizacion de una tarea mecanica que requiere del uso de
una cierta fuerza.

Institucion

Creacion o fundacion de una cosa, especialmente un organismo de caracter
benéfico, social o cultural.
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Internacional

Es un adjetivo que se utiliza preferentemente cuando se requiere hacer
referencia a la interaccion que se da entre dos naciones o una determinada agrupacion
que se encuentra conformada por socios que pertenecen a dos 0 mas paises.

Investigacion

Se considera una actividad humana, orientada a la obtencion de nuevos
conocimientos y su aplicacion para la solucion a problemas o interrogantes de caracter
cientifico.

Lider
Es una persona que actia como guia o jefe de un grupo.
Liderazgo

Condicion de lider, define a una influencia que se ejerce sobre las personas y
que permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo en
comun. Quien ejerce el liderazgo se conoce lider.

Manual

Instrumento administrativo que contiene de forma explicita, ordenada Yy
sistematica informacion sobre objetos, politicas, atribuciones, organizacién y
procedimientos de los 6rganos de una institucion.

Método Cientifico

Es un proceso destinado a explicar fendmenos, establecer relaciones entre lo
hechos y enunciar leyes que expliqguen los fendmenos fisicos del mundo y permitan
obtener, con estos conocimientos, aplicaciones utiles al hombre.

Norma

Principio que se impone o se adopta para dirigir la conducta o la correcta
realizacion de una accién o el correcto desarrollo de una actividad.

Oportunidades

Hace referencia a lo conveniente de un contexto y a la confluencia de un espacio
y un periodo temporal apropiada para obtener un provecho o cumplir un objetivo.
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Plan de Comunicacién

Es un documento que recoge las politicas, estrategias, recursos, objetivos y
acciones de comunicacion, tanto interna como externa, que se propone realizar una
organizacion

Planificacion

Los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y hacer realidad diversos
propoésitos se enmarcan dentro de una planificacion.

Politica

Es una actividad orientada en forma ideoldgica a la toma de decisiones de un
grupo para alcanzar ciertos objetivos, se define también como una manera de ejercer
poder con la intencion de resolver o minimizar el choque entre los intereses
encontrados que se producen dentro de una sociedad.

Procedimiento

Es un término que hace referencia a la accidbn que consiste en proceder, que
significa actuar de una forma determinada. También esté vinculado a un método o una
manera de ejecutar algo.

Publico Objetivo

Es una nocion que se emplea en el &mbito del marketing y la publicidad. El
concepto hace referencia a un consumidor representativo e ideal al cual se dirige una
campafa o al comprador al que se aspira a seducir con un producto o servicio.

Recoleccién

Se refiere al proceso y el resultado de recolectar un dato, una informacién que
permite generar un cierto conocimiento.
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ANEXOS

Entrega del Manual a la Coordinadora de Procesos Y Recepcion de Manual en la Gerencia
Desarrollo Internacional. Internacional.
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MANUAL DE NORMAS, POLITICAS Y PROCEDEMIENTOS PARA EL
CORREO ELECTRONICO BC LIDERES INTERNACIONAL

BANCO G&T CONTINENTAL, 5.A | Manual Inter 01-2016 / version 1

de



MODELO DE LA ENCUESTA

Encuesta de Comunicacion Interna

Diepartamento Intermacional de Banco S3YT Continental

1. ¢ Cual o8 ol grade de satisfaccion con I3 comunicaclon Intema en eu drea de trabaja?
Hads satisfecho
poco safisiecha
Eafisiacho
Muy sausischa
Wiz

2. ¢ Cree que [a comunizacion Interna favoreca que 8l ampleado conozca koe walores de |2 emproaa?
Mo kcren
Ho demasiadn
Amedies
£, pastante
El, mucho

Ho =sioy segum

3. Por favor valors dal 1 a1 5, slenda 1 1a puntuacian minima y 5 |a maxima. ;L8 comunicaclkan que me facilitan logra
que ma slanta mismbro dal squipo y me compromata con log objstives de la smpresa’?

4. Por favor valors [ manara an que se establecs 18 comunicacian antrs comparieros de su departamento o lugar de
trabajo. 3lendo 1 1a puntuacidn minima y 5 la maxima.

2

w

5. gCuales son loe canales mae habltuales que emplea para trasladar Informacion 3 su equipo?
Teixiong
Comea Elscironicn

Reunicnes de Equipa

Rzunicnes Indhidusies.

Cliroulsrnes 7 Motss

& § 88 encuantra con algunos obatdculos al momento de trasiadar Informacion?
Ausenca de on procedimiento definkdo
Excaso = iTfanmacian & resissar
Desconocimieno de los canales kdneos

Ho =ncuentro ningdn Incomvenients

7. Por favor valora dal 1 31 5, slenda 112 puntuaclion minima y 5 12 ma=ima, ol grado de Intarsa que tiene para uetad kas
slgulantas hemamisntzs de comunicacion

Circiares ¥ Motss Comunicesas
FRevisizs Infernet Comss siedronics comarates Imemnos
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o)EPS

LICENCIATURA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Ejercicio Profesional Supervisado
de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada
Nombre del Alumno (a): Ana Abigail Mancilla Romero

No. De Carné:

Jefe o Encargado (a):
Institucién o Empresa:
Supervisor de EPSL:

201016892
Lic. Omar Garrido - Gerente de Banca Internacional,
Banco GYT Continental, S.A. (Depto. Internacional)
Lic. Fernando Flores

Lic. Omar Garrido \

s::. Fechas MES HORAS PRACTICADAS T?“";.“:"
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.

1 |Del:13 / Al: 17 Junio 8 2 3 3 8 X 40 hrs.

2 |Del: 20/ Al:24 | Junio 8 8 8 8 8 X 40hrs.

3 |Del: 27/ Ak30 | Junio 8 |8 8 |8 |Xx |x |32hrs

4 |Del: 05/ ALO8 | Julio X 8 8 8 8 X 32 hrs.

S |Del: 11/ Al1S | Julio 7 8 8 8 8 X 39 hrs.

6 |Del: 18/ Al:22 | Julio 7 8 8 8 8 X 39 hrs.

7 |Del: 25/ AL29 | Julio 7 8 8 8 8 X 39 hrs.

8 |Del: 01/ ALOS | Agosto 7 8 8 8 8 X 39 hrs.

9 |Del: [ Ak—

10 [Del: /[ AL |

| TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS S0k
ap O S - // o

0 7 Lepiiohoeree 0 f/:\

Gerente de Banca ln*macional
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