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Resumen

Nombre de la institucioén:
BBDO Guatemala.
Nombre del proyecto:

“Plan de accion para mejorar y eficientizar la comunicacion del departamento
digital de BBDO Guatemala”.

Objetivos del proyecto

Objetivo general

Agilizar los procesos de comunicacion del departamento digital de BBDO

Guatemala con los clientes.
Objetivos especificos

-Definir los procesos comunicacionales que son prioritarios en la relacién cliente-

agencia.

-Crear una herramienta para agilizar los procesos comunicacionales entre cliente y

agencia.
-Capacitar sobre la herramienta a todos los involucrados en el uso de la misma.
Sinopsis del proyecto

El siguiente proyecto busca la creacion de plataformas efectivas de comunicacion
tanto interna como con el cliente para optimizar resultados del area digital de
BBDO Guatemala.

A continuacién, se muestra el proceso desde el diagndstico hasta la creacion de la
plataforma digital de BBDO Guatemala, que permitio unificar procesos y agilizar la

comunicacion en esta area.



Introduccioén

La comunicacion interna es la clave para que cualquier organizacion pueda
proyectar resultados positivos hacia sus clientes, para que esta sea efectiva se
debe crear una estrategia especifica y soélida que proporcione lineamientos y

herramientas que la hagan funcionar.

La buena comunicaciéon dentro de una empresa, facilita el alcance de objetivos y
cumplimiento de metas a través de flujos comunicacionales efectivos y eficientes,
es de vital importancia focalizar los puntos de mejora para evitar que se

entorpezcan estos procesos.

Comprobando, a través del diagndstico comunicacional, la situacion de la
comunicacién del departamento digital de BBDO Guatemala, se implementé el
siguiente plan de accion, el cual busco responder a las necesidades descubiertas,
para hacer el flujo de informacién mas efectivo y eficiente, lo que mejoro la
relacion entre cliente y agencia, trayendo como resultado el cumplimiento de los

objetivos de cada marca.

En este plan se desarrollé un sitio web, que permite organizar el flujo de
informacion del departamento digital, tanto internamente, como con los clientes,

facilitando las tareas diarias que se realizan en dicho equipo de trabajo.

A continuacioén, se detallan la planificacion, creacion e implementacion de esta

herramienta.



Justificacion

La buena alineacion en comunicacion es la clave para que una empresa tenga
éxito, la fluidez del manejo de la informacién y la forma en que se transmite a
todos los colaboradores y clientes, permite tener mayor efectividad en todas las

actividades diarias que llevan, en conjunto, a cumplir objetivos.

Este proyecto nace ante la necesidad de crear una plataforma que permita que el
area digital de BBDO Guatemala tenga una mejor fluidez de la informacion entre
cliente y agencia que mejore la comunicacion para alcanzar los diferentes

objetivos de las marcas, con procesos rapidos y efectivos.

A través de observar los diferentes procesos comunicacionales del departamento
digital de la agencia y tener un acercamiento mediante entrevistas y encuestas
realizadas a los diferentes integrantes del equipo digital y clientes, se llego a la
conclusién que era necesaria una herramienta para permitir alinear las diferentes
tareas y establecer un orden y formato especifico para las mismas, siendo esta

uno de los pasos para solucionar los problemas de comunicacion.

El siguiente proyecto quedo implementado para que se facilite la comunicacion al
departamento digital y sirva como centralizacién de cualquier proceso actual y que

se necesite a futuro.



Capitulo |
1. Diagndstico

Diagnostico de los procesos de comunicacion del departamento digital de
BBDO Guatemala

1.1. Objetivos del diagnéstico
1.1.1. Objetivo General

Diagnosticar los procesos de comunicacion del departamento digital de BBDO

Guatemala con los clientes.
1.1.2. Objetivos Especificos
-Analizar la situacién actual de la comunicacion cliente-agencia.

-Detectar los puntos de mejora para optimizar la comunicacion del departamento

digital de la agencia.

-Crear una estrategia que permitan la mejora de la comunicacion entre el area

digital de BBDO Guatemala y sus clientes.
1.2. Institucién:
BBDO Guatemala

1.2.1. Ubicacién geografica:

BBDO Guatemala se encuentra ubicada en la 5ta. Av. 5-55 zona 14, Europlaza
Torre 4 nivel 17, Ciudad de Guatemala.

1.2.2. Integracién y Alianzas estratégicas:

PHD Guatemala, parte de Omnicom Media, fundada en Londres en 1990 por
David Pattison, Nick Horswell y Jonathan Durden; la ‘P’, la ‘H’ y la ‘D’, son una red
global de agencias de comms planning, planeacion y compra de medios que
proporciona pensamiento estratégico e innovacion creativa para las marcas lideres

en el mundo, es uno de los principales aliados en medios de BBDO Guatemala.



Su filosofia: “Finding a Better Way” resume la forma en que se enfrentan a todo,

desde recibir el brief de un cliente nuevo hasta la forma en que trabajan dia a dia.

Ofrecen los siguientes servicios: Affiliate Marketing, Branded Content, Compra de
programética de medios, Consultoria de medios, consultoria e implementacion de
marketing Social, Creacién de contenido, data analysis & modeling, econometria
proyecciones y analisis de ROI, mercadeo mévil, negociacion e implementacion de
patrocinios, planeacion de medios, compra y gestion de campafas

internacionales, SEO.

OMD Son expertos en una gran variedad de disciplinas y especializados en la
planificacion, en compras, en el servicio al cliente, medios digitales, operaciones
comerciales, puntos de vista, estrategias, PPC, SEO, patrocinio social, moviles y

eventos. OMD Latin América ha sido 10 veces agencia Mundial de medios.

Es un aliado mas como agencia de comunicaciones que entrega soluciones de
marketing y de medios a nivel global. Dentro de los productos que ofrecen estan
Planificacién, compras, servicio al cliente, digital, comercio, ideas, PPC, SEO,

Social Media, patrocinio, movil y eventos.
1.2.3. Antecedentes o Historia

BBDO WW es una compafia de comunicacion fundada en 1891, con 287 oficinas

en 79 paises. Su nombre son las siglas de sus fundadores:
Batten - Barton - Durstin — Osborn

BBDO GUATEMALA fue fundada en 1989; sin embargo, su nombre como tal, lo
obtuvo en 1991. Tiene 24 afios de presencia en el mercado publicitario
guatemalteco y una de las agencias fundadoras de la UGAP-Union Guatemalteca
de Agencias de Publicidad.

En BBDO GUATEMALA trabajamos bajo los mismos principios de BBDO WW en
donde THE WORK, THE WORK, THE WORK es el mantra de la agencia.

BBDO GUATEMALA mas que una agencia local, proyecta su trabajo a través de la

region centroamericana y del Caribe y en algunos casos, mas alla. Entendemos y
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valoramos la creatividad que verdaderamente toque a los consumidores y

transmita la idea de una manera memorable.

Es una de las agencias mas premiadas del mercado, habiendo ganado en los
festivales méas importantes del mundo: Cannes, One Show, NY Festival, Sol de
Iberoamérica, Festival de Antigua, en donde en 5 de las 8 ediciones ha sido
"Agencia del afio", aportando al prestigio creativo de la red. Una de las agencias
mas premiadas en los premios Effie consolidandose asi como la agencia mas

eficiente de Guatemala.

1.2.4. Departamentos o dependencias:

Es una empresa dedicada a la comunicacion y publicidad, en la actualidad cuenta
con un total de 287 oficinas en 79 paises, convirtiéndose en una de las agencias
de publicidad mas prestigiosas del mundo.

Como agencia de Publicidad en Guatemala cuenta con los siguientes
departamentos: Financiero, Trafico, Sistemas y Operaciones, este ultimo
distribuido en 4 Teams que conforman independientemente una mini agencia por
la distribucion de los clientes mencionados.

Financiero: se ocupa de la gestion financiera de los clientes, de los pagos
a los colaboradores y proveedores, encargado de la politica financiera de la
agencia. Dentro de este departamento se integran el area Contable y Recursos
Humanos

Gestion de trafico: responsable de coordinar cada una de las piezas
realizadas y su produccién para que estas sean entregadas a tiempo, es un filtro y
monitorea tiempos.

Sistemas: encargado de dar soporte y mantenimiento a todo el equipo que
utiliza el resto de departamentos, tanto hardware: computadoras de escritorio,
computadoras portatiles, teléfonos inteligentes, impresoras, faxes, scanners; como
software: sistema de tréfico, timesheet, licencias de programas, correo electronico,
back up, servicio de Internet, servidores internos.

Cuentas: es el contacto entre la agencia y el cliente ellos tienen la

responsabilidad de tener conocimiento sobre el mercado y producto que maneja al



igual que la competencia, analiza las necesidades de los clientes y es el vendedor
de las ideas creativas.

Creatividad y Disefio: integrado por redactores de texto, directores de arte
y disefiador grafico bajo la supervision del director creativo son los encargados
gue los elementos visuales y verbales tomen forma en las piezas que se
presentaran al cliente. Es el departamento que plasma las diversas ideas en los
disefios para grafica, via publica y demas medios impresos y audiovisuales.

Area Digital: gestores de Proyectos, integrados por Director Digital, Project
Manager y community manager son los responsables del planeamiento y
ejecucion de los contenidos que se pautan en cualquier medio digital y red social
especifica.

Productora: es el departamento responsable de hacer crecer la idea del
creativo en lo que refiere a los medios audiovisuales, esta integrado por el
Producer es quien selecciona las productoras, fotdégrafos, imprentas, locaciones
en el caso existir rodaje.

1.2.5. Mision

Crear el contenido comercial mas impactante del mundo, que toque a los

consumidores y transmita la idea de una manera memorable.
1.2.6. Visidn
The Work, The Work, The Work.

Porque es lo més valioso que podemos darle a nuestros clientes y la mejor forma
para diferenciarnos de nuestros competidores. NO existe la menor duda de cuanto
valor puede crear un trabajo excepcional y no existe la menor duda que el valor de

ese trabajo aumenta cada dia.
1.2.7. Objetivos institucionales

En BBDO Guatemala se trabaja bajo los mismos principios de BBDO WW en
donde The Work, The Work, The Work. Es el mantra de la agencia.



BBDO Guatemala mas que una agencia local, proyecta su trabajo a través de la
region
Centroamericana y del Caribe y en algunos casos mas alla. Entienden y valoran la

creatividad que verdaderamente toque a los consumidores y transmita la idea de

una manera memorable.
1.2.8. Valores institucionales
Sorprendente

Intentar no dar lo mismo que todos, estar actualizados, vanguardistas,
innovadores, pensar diferente, pensar mas, no quedarse con lo primero, creer en

que lo inesperado puede ser mejor.
Honesta

Transparente, ser fiel a nuestras creencias, respetar y pedir respeto, dignificar la
profesion, decir siempre la verdad, actuar como sentimos y pensamos, hacer lo

justo.
Cercana

Accesible, poder hablar de igual a igual, sentir que nos necesitan, confianza,

humana.
Profesional

Gente a la altura de los desafios, talento, iniciativa, cultura de trabajo, respetando

y siendo respetados.
1.2.9. Publico objetivo de la institucidon

El publico objetivo de BBDO Guatemala como toda agencia de publicidad, se

segmenta en

la poblacién general de cualquier edad que tenga fines publicitarios y divulgacion

de informacién en full medios. En la categoria B- B+ A- A+



1.2.10. Organigrama

L

e e e B

*Elaboracion propia, febrero de 2017.



1.3. Metodologia

1.3.1. Metodologia mixta

Durante el desarrollo del proyecto, se utiliz6 un método mixto, el cual permitio
llegar a los objetivos planteados con la obtencion de datos, tanto cualitativos como

cuantitativos a través de diferentes técnicas e instrumentos de recoleccién.
1.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion

Las técnicas e instrumentos que se emplearon en el desarrollo de este proyecto

fueron:

1.3.2.10bservacion
Durante las primeras semanas de practica supervisada, se observé el manejo y
los procesos internos y de comunicacion con el cliente que se realizan dentro del
area digital de BBDO Guatemala, donde se identificaron varias deficiencias

comunicacionales.

1.3.2.2. Encuestas
Por medio de una encuesta de preguntas cerradas, se conocio la postura, tanto de
los community managers como de los project managers, quienes tienen principal
comunicacion con el cliente. En esta se busco focalizar los puntos de mejora para
hacer més efectiva la comunicacion entre ambas partes. Esta técnica permitio la

obtencién de datos cuantitativos que respaldan el proyecto.

1.3.2.3. Entrevistas
Las entrevistas se utilizaron para obtener los datos cualitativos de la investigacion,
de una manera mas profunda y mas abierta, donde se conocio la postura del
director digital y director de estrategia acerca de los procesos y la comunicacion

digital de BBDO en general.

Las entrevistas cualitativas, segun Sampieri (2010), se usan para hacer preguntas
sobre experiencias, opiniones, valores y creencias, emociones, sentimientos,

hechos, historias de vida, percepciones, atribuciones, entre otros.



Las entrevistas cualitativas se realizaron con preguntas generales y de opinion
gue segun Sampieri (2010), las primeras parten de planteamientos globales
(disparadores) para dirigirse al tema que interesa al entrevistador y las segundas

de la opinion personal del entrevistado.

1.3.3. Cronograma del Diagndstico




1.4. Recopilacién de datos

1.4.1. Ficha de las entrevistas

Entrevistado 1:

Nombre del entrevistado

Ernesto Villa Abascal

Fecha de la entrevista

Lugar de la entrevista

Jueves 16 de febrero de 2017

Sala de reuniones 2 BBDO Guatemala.

Entrevistado 2:

Nombre del entrevistado

Fecha de la entrevista

Lester Reyna Martinez

Viernes 17 de febrero de 2016/jueves 23 de
febrero de 2017

Lugar de la entrevista

Sala de reuniones 1y 2 BBDO Guatemala.

Entrevistado 3:

Nombre del entrevistado

Fecha de la entrevista

Lugar de la entrevista

Gerson Vasquez

Jueves 23 de febrero de 2017

Sala de reuniones 1 BBDO Guatemala.




1.4.2. Resultados de las entrevistas

Los tres directores digitales entrevistados tienen, en general, una vision alineada
de los procesos de la agencia. Todos coinciden en que el bien mas preciado para
un cliente y para una agencia, es el tiempo. Por lo que hacen énfasis en que el
eficientizar los procesos traeria como principal beneficio de hacer que los estos
sean mas fluidos y de esta manera las cuentas se hagan mas rentables, tanto

para la agencia, como para el cliente.

El evaluar, diagnosticar y mejorar procesos de comunicacion, dara ventaja a la
agencia de tener mas tiempo para dedicarse a innovar, generar propuestas

nuevas y hacer estrategias mas efectivas que beneficien a las marcas.

Los tres directores coincidieron que crear una herramienta en la agencia que
ayude a eficientizar estos procesos seria de gran beneficio para la agencia y,

obviamente, para las cuentas.

1.4.3. Tablas comparativas, puntos de encuentro y disenso entre

entrevistados

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5
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Entrevistado
2

Puntos de
encuentro

Si.

Los procesos
son importantes
especialmente
en el area digital.

Los
entrevistados
coinciden en que
los procesos de
comunicacién
entre los clientes
son importantes
para ahorrar el
tiempo, que es
uno de los
factores mas
importantes para
ambas partes.

Si.

Pero muchas
veces se cae a
los subjetivo,
porque los
equipos se
adaptan a lo
que el cliente
quiere, lo que a
veces hace los
procesos mas
lentos.

Los
entrevistados
coinciden en
que los
procesos
internos son
unificados para
todos los
equipos.

Si.

Porque se estan
usando
herramientas que
no estan
disefadas para
eso, lo que
complica el
proceso.

Los entrevistados
coinciden en que
los procesos si
deben ser
estandarizados.

Si.

Esto
aumentaria la
calidad de
creatividad y la
relacion cliente-
agencia.

Todos los
entrevistados
coinciden en
que
estandarizar los
procesos
mejorarian la
relacion cliente-
agencia asi
como la
rentabilidad de
las cuentas
para ambas
artes.

Si.

Todo lo que
mejore
procesos y
ahorre tiempo
es bienvenido.
No debemos
trabajar para los
procesos, los
procesos deben
de trabajar para
nosotros

Todos los
entrevistados
coinciden en
que debe haber
una herramienta
que ayude a
ahorrar tiempos
para mejorar la
relacion con el
cliente.




1.4.4. Gréficas e interpretaciones de los resultados de las encuestas

Se encuest6 a los 7 community managers y a los 5 project managers que integran

el equipo digital de la agencia, sumando un total de 12 encuestados.
Estos son los resultados:
-Pregunta 1

En su opinidn, ¢ la eficiencia de los procesos de comunicacién afectan la relacion

cliente-agencia?

Gréfica 1

Mo

*Fuente de la gréfica: Elaboracion propia

e Todos los entrevistados coinciden en que la comunicacién afecta de forma
directa la relacion agencia-cliente.
e Segun los encuestados, los procesos de comunicacion son los que

definiran si esta es buena o mala.
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-Pregunta 2

¢, Como califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

Gréfica 2

Bueno regular malo

*Fuente de la grafica: Elaboracion propia

e La mitad de los entrevistados respondi6 que la comunicacion actual con el
cliente es buena y la segunda parte contestd que es regular.

e Las diferencias entre las respuestas muestran que la comunicacion cliente-
agencia se esta haciendo de diferente manera entre las distintas cuentas.

e Estos resultados reflejan que hay puntos de mejora en los que se pueden
trabajar para que el 100% del equipo digital tenga una buena comunicacién

con el cliente.
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-Pregunta 3

¢, Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

Grafica 3

Mo

*Fuente de la grafica: Elaboracion propia

e Todos los encuestados coinciden en que mejorar los diferentes procesos
de comunicacion mejoraria los resultados de las marcas.

e Optimizar, unificar y mejorar los procesos de comunicacion internos y con
los clientes del area digital, segun los encuestados, mejoraria los resultados
gue se tienen actualmente.

e Segun los resultados, la buena comunicacion es base fundamental de una

buena relacion entre agencia-cliente.
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-Pregunta 4

¢,Cudles procesos considera que deben ser agilizados?

Gréfica 4

Aprobacion de Reportes
contenido

*Fuente de la gréafica: Elaboracion propia

e Todos los encuestados coinciden que el proceso que necesita ser agilizado
es la aprobacion de contenido, este es el mas largo y que afecta los
tiempos de las marcas.

e El segundo proceso que, segun los encuestados, debe ser mejorado es el
de reportes.

e Ambos procesos son parte del dia a dia del departamento, ademas de ser
los méas importantes y que impactan directamente la relacién agencia-
cliente.
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-Pregunta 5

¢ Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

Grafica 5

Mo

*Fuente de la grafica: Elaboracién propia

e 11 de los 12 encuestados, coinciden en que una herramienta podria hacer
mas efectivos los procesos de comunicacion.

e Segun los resultados, la soluciéon para mejorar la comunicacion entre el
departamento digital y los clientes es la implementacion de una herramienta

gue facilite este proceso.
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-Pregunta 6
Si su respuesta fue afirmativa ¢ Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

Grafica 6

Agilizar la Agilizar la Unificacion de Ofros
aprobacidn y antrega, informacion y
ravision da visualizacion a procesas antra
contanido interpretacion da Bquipos
los raportes

*Fuente de la gréfica: Elaboracion propia

e El proceso de agilizacion y revisién de contenido, segun los encuestados,
es el que mejoraria con la implementacién de la herramienta.

e Segun los encuestados, los principales procesos del area digital se verian
beneficiados con la creacién de una herramienta.

e Segun los resultados, con la creacién de una herramienta, todas las tareas

diarias del departamento digital se verian mejoradas y agilizadas.
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1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

1.5.4.

1.5. Radiografia de la institucion

Fortalezas

-Se cuenta con un equipo de buenos profesionales.

-El equipo digital se adapta a los cambios.

- Se cuenta con recursos financieros y humanos necesarios para
implementar herramientas propias que faciliten la comunicacion
-Se cuenta con una buena base de comunicacion.
Oportunidades

- Al mejorar la comunicacion interna, se mejorara la comunicacion

con el cliente.

-AL mejorar la comunicacién interna se podra eficientizar los tiempos

de entrega a los clientes.

-Al implementar una herramienta se agilizaria los principales

procesos del area digital.

Debilidades

-Falta de una herramienta para eficientizar de procesos.
-Falta de comunicacion interna efectiva.

-Comunicacion con el cliente poco efectiva.

-No se aprovecha los recursos con los que se cuenta.
Amenazas

-Rentabilidad de la cuenta por un mal flujo de informacion.

-La fuerte competitividad entre agencias.
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Capitulo Il

2. Plan de comunicacién
2.1. Antecedentes comunicacionales

BBDO Guatemala, proyecta su trabajo a través de la region centroamericana y del
Caribe y en algunos casos, mas alla.

Es una de las agencias mas premiadas del mercado, habiendo ganado en los
festivales més importantes del mundo, consolidandose, asi como la agencia mas

eficiente de Guatemala.

El departamento digital de BBDO Guatemala, es relativamente nuevo, en
comparacion con los 25 afios que la agencia lleva de trayectoria, por lo que todas
las implementaciones se han realizado desde cero, el conocimiento
comunicacional ha sido aportado por el talento humano, que ha sido parte de la

empresa.

Por los constantes cambios y la ajetreada rutina diaria, se ha dificultado el
desarrollo de herramientas propias que ayuden a mejorar la fluidez de la

comunicacién y las distintas tareas.

Segun Ernesto Villa, director digital de la agencia, siempre se ha tenido el deseo
de implementar herramientas que sumen al trabajo diario, pero en orden de
prioridades por la cantidad de trabajo que se maneja, se ha ido postergando,
razon por la cual la propuesta de este plan de comunicacion ha sido bien

aceptada.
2.2. Objetivos comunicacionales
2.2.1. Objetivo general

Agilizar los procesos de comunicacion del departamento digital de BBDO

Guatemala con los clientes.
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2.2.2. Objetivos especificos

-Definir los procesos comunicacionales que son prioritarios en la relacion cliente-

agencia.

-Crear una herramienta para agilizar los procesos comunicacionales entre cliente y

agencia.
-Capacitar sobre la herramienta a todos los involucrados en el uso de la misma.
2.3. Publico objetivo
2.3.1. Interno
Miembros del equipo digital de BBDO Guatemala.
2.3.2. Externo
Clientes del equipo digital de BBDO Guatemala.
2.4. Mensaje
Centralicemos y agilicemos.

The Big Red, es la red de redes, no solo de redes sociales sino de redes de
trabajo.

2.5. Estrategia

Creacion de web para mejorar la comunicacion cliente-agencia del equipo digital
de BBDO Guatemala.

La creacion de la web “The Big Red”, ayudara a centralizar todas las tareas del
equipo digital, trabajar en esta plataforma los clientes tendran acceso en tiempo
real a la informacién que necesiten ver o aprobar, agilizando asi los tiempos de

entrega y aprobacion.
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Los miembros del equipo digital y sus clientes tendran usuarios con los que
podran utilizar la plataforma, esto busca transparentar la comunicacion en ambas
vias, contando también con backups que permitan consultar, tanto las tareas

actuales, sino las que se han realizado con anterioridad.

2.6. Acciones de comunicacioén
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-Direccion URL: www.bbdo.gt/bigred
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-Mapa de sitio

Big Red

Accesos:
-Clientes 0
-Community Managers REportmg
-Project Managers
1 1 1
Facebook Twitter Instagram
p== Overall Performence [m== Overall Performence [m== Overall Performence
Alcance Tweets Seguidores
= -Orgénico p= -Top por interaccion [m== -Nuevos seguidores
-Pagado -Top por impresiones -Total de seguidores
Impresiones Impresiones Alcance
= -Organico = -Tendencias = -Mes anterior
-Pagado -Acumulado -Mes actual
Interacciones .
Engagement Rate . B Impresiones
-Tasa de interacciéon
p=_Page engagement rate _Clics a enlace — -Mes anterior
-Pos engagemet rate [ RT -Mes actual
-Replies
Interacciones -Me gusta
. Visitas a perfil
-Reacciones
e . — -Mes anterior
-Coments Menciones
., . -Mes actual
-Shares p  -Mencidn principal
-Total de menciones i
Interacciones
Fans
-Me gusta
== -Nuevos fans Audienci =
udiencia -Comments
Total de fans -Por género ErmAedle
— -por edad
S -por int
Distribucién porin _erefés Top post
-Por ubicacién
= -Por edad = -Por alcance
-Por ubicacion -por interacciones
Video views o Glosario
-Total views .
— —  Glosario
-Auto play
-Clic to play
Top post
== -Por alcance
-Por interacciones
—  Glosario
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Detalles de capacitacion:
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Capitulo Il

3. Informe de ejecucién

3.1. “Plan de accién para mejorar y eficientizar la comunicacion del

departamento digital de BBDO Guatemala”

3.1.1. Financiamiento

El cien por ciento de los recursos utilizados para desarrollar el plan fueron
asumidos por BBDO Guatemala.

3.1.2. Presupuesto

[ Cantidad | Detalle Financiamiento Costo

$1,200.00
Asesoria comunicacional

Silvia Maria Morales Arreola

Elaborado el 13 de mayo de 2017.
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3.1.3. Beneficiarios

Beneficiarios Beneficio

El beneficio segundario se dirige a los clientes de BBDO
Beneficiarios secundarios Guatemala, los cuales tendran una mejor comunicacién con
Clientes de BBDO Guatemala la agencia y tendran tiempos de entrega y procesos muchos
mas eficientes.

3.1.4. Recursos humanos

Personal Cargo Actividad

) Desarrollo de plataforma “Big
Fernando Garcia Programador

Red”.

Disefio de materiales que se

Cristina Valdez Disefiadora
usaron para la plataforma.

3.1.5. Areas geogréficas de accion

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura, BBDO Guatemala, 5ta. Av. 5-55
zona 14, Europlaza, Torre IV nivel 17, Ciudad de Guatemala.
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3.2. Estrategias y acciones desarrolladas

e Estrategia: Creacion de web para mejorar la comunicacion cliente-agencia
del equipo digital de BBDO Guatemala.

e Objetivo comunicacional: Crear una herramienta para agilizar los procesos
comunicacionales entre cliente y agencia.

e Descripcion: Se realizé una web en donde los procesos digitales fueran
mas eficientes y uniformes para que se mejorara la relacion cliente-agencia.

e Acciones desarrolladas

Accidn 1: Disefio de mapa de sitio.

Accidn 2: Disefio visual de web.

Accion 3: Desarrollo de cédigo de programacion.
Accibn 4: Presentacion a directores de la agencia.

Reunidn de epesista con Fernando Garcia, programador y Jennifer Garzona Reunion de epesista con Andrés Perez, disefiador y Cristina Valdez, disefiadora,

analista de reporting, junio 2017. junio 2017.

Presentacion de EPS a directores de la agencia y directora de recursos humanos,
julio 2017.
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3.3. Cronograma

Silvia Maria Morales Arreola
Elaborado el 11 de mayo de 2017
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3.4. Control y seguimiento

Estrategia Indicadores cuantitativos Indicadores cualitativos
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Conclusiones

La buena comunicacién dentro de una empresa, facilita el alcance de
objetivos y cumplimiento de metas a través de flujos comunicacionales

efectivos y eficientes.

La identificacién de focos donde la comunicacién esta fallando es vital para

poder mejorar los flujos comunicacionales.

Tomar acciones puntuales centradas en la resolucion de los focos del

problema, mejora aumentard la efectividad en todos los procesos.

La creacion de herramientas que sirvan de apoyo para resolver problemas,

deben verse como una inversion.

La herramienta creada ahorra en promedio 385 horas hombre mensuales,
lo que genera més tiempo para innovar, hacer estrategias y proponer

mejores soluciones a los clientes.

El trabajo en equipo y apoyo a las nuevas propuestas brinda soluciones

integrales que benefician a empleados, empresa y clientes.

La actualizacién en el uso de la tecnologia puede usarse a favor

implementando herramientas como la que se realizé en este EPS.
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Recomendaciones

Se recomienda el monitoreo de procesos constantemente como base para
seguir mejorando los flujos comunicacionales.

Crear planes estratégicos donde se incluya el uso de la tecnologia, hacer
una revision y actualizacién constante de la misma para no quedarse
obsoleto.

Es necesario, el seguimiento y mantenimiento de las herramientas virtuales,
ya que es clave para mantenerse al dia en el uso de la tecnologia.

Continuar con la creacion de herramientas propias representa una inversion
a largo plazo, que se vera reflejada en el ahorro de recursos y en resultados
positivos.

Evaluar eventualmente, el uso de la herramienta planteada, para
actualizarla e incluir las mejoras que vayan siendo necesarias conforme se
demande.

32



Glosario de términos

- Alcance
Numero De usuarios Unicos alcanzados (A quienes llegd cualquier contenido de
nuestra pagina)

- Alcance Orgénico
Numero de personas alcanzadas de forma organica. Debido a las interacciones de
los usuarios.

- Alcance Pagado
Numero de personas alcanzadas por medio de inversion (pauta).

-API

La interfaz de programacion de aplicaciones, abreviada como API del inglés, es un
conjunto de subrutinas, funciones y procedimientos (0 métodos, en la
programacion orientada a objetos) que ofrece cierta biblioteca para ser utilizado
por otro software como una capa de abstraccion.

-ATL
Above The Line o Publicidad sobre la linea es el tipo de publicidad que utiliza
medios publicitarios convencionales.

-BTL

Below The Line (debajo de la linea), consiste en emplear formas de comunicacion
no masivas dirigidas a un segmento especifico (target) empleando como armas
principales la creatividad, la sorpresa o el sentido de oportunidad, creando a su
vez canales novedosos para comunicar el mensaje deseado.

-Community Manager
Responsable o gestor de la comunidad de internet, en linea, digital o virtual, es
guien actia como auditor de la marca en los medios sociales.

-Desarrollo web

Término que define la creacion de sitios web para Internet o una intranet. Para
conseguirlo se hace uso de tecnologias de software del lado del servidor y del
cliente que involucran una combinacion de procesos de base de datos con el uso
de un navegador web a fin de realizar determinadas tareas o mostrar informacion.

- Engagement Rate - General

Porcentaje de usuarios que participan en la pagina y o publicaciones con acciones
como likes, comments o shares. La formula usada es (Total Interacciones / Total
Fans * 100)
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-Engagement

Es la capacidad que tienen las empresas de generar una relacion con su
audiencia, que cree un compromiso con la marca que termine llevando al usuario
a la compra de un producto.

- Engagement Rate - Publicaciones

Porcentaje de usuarios que participan en la pagina y o publicaciones con acciones
como likes, comments o shares. La formula usada es, (Total Interacciones / Total
de publicaciones en el periodo analizado/ Total Fans * 100).

-Facebook

Es un sitio web de redes sociales creado por Mark Zuckerberg y fundado junto a
Eduardo Saverin, Chris Hughes y Dustin Moskovitz. En sus inicios, se trataba de
un sitio para estudiantes de la Universidad de Harvard. Su propésito era disefiar
un espacio en el que los alumnos de dicha universidad pudieran intercambiar una
comunicacion fluida y compartir contenido de forma sencilla a través de Internet.
Fue tan innovador y exitoso su proyecto que con el tiempo se extendid hasta estar
disponible para cualquier usuario de la red.

- Fans
El total de fans que hay al ultimo dia del mes o del periodo que se esta analizando.

- Fans Absolutos (nuevos fans)
El total de los fans nuevos menos los fans perdidos. El resultado de esta resta es
la cantidad de fans absolutos.

-Hosting
Es el servicio que provee a los usuarios de Internet un sistema para poder
almacenar informacion, imagenes, video, o cualquier contenido accesible via web.

-Impresiones
Numero de veces que el contenido de la pagina ha sido visto, una o dos veces por
el usuario.

- Interacciones
Acciones que los usuarios realizan dentro de nuestra pagina: Me gusta,
Comentarios o Compartidos.

-Instagram

es una aplicacion que actia como red social ya que permite a sus usuarios subir
cualquier tipo de fotos y videos, con la opcion de aplicar diversos efectos
fotograficos.

-Instrumentos de recoleccidn

Conjunto de mecanismos, medios y sistemas de dirigir, recolectar, conservar,
reelaborar y transmitir los datos sobre conceptos.
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-Maquetacion web

El proceso de maquetacion web es la transformacion del disefio de un producto
web en un conjunto de archivos capaces de ser reproducidos por los navegadores
web.

-Métodos de investigacion

Es el instrumento que enlaza el sujeto con el objeto de la investigacion, sin la
metodologia es casi imposible llegar a la l6gica que conduce al conocimiento
cientifico

-Project Manager
Encargado de la planeacién y ejecucion de las estrategias digitales, es el contacto
directo entre cliente y agencia.

- Publicaciones realizadas
Numero de publicaciones realizadas por la pagina.

-Redes sociales

Las redes sociales son sitios de internet que permiten a las personas conectarse
con sus amigos e incluso realizar nuevas amistades, de manera virtual, y
compartir contenidos, interactuar, crear comunidades sobre intereses similares.

-Reporting digital
Analiza el negocio con una frecuencia diaria 0 semanal, teniendo en cuenta las
transacciones del afio en curso y a veces también los datos del afio anterior.

-Sitio web

Es el conjunto de archivos electrénicos y paginas web referentes a un tema en
particular, que incluye una pagina inicial de bienvenida, generalmente denominada
home page, con un nombre de dominio y direccion en Internet especificos.

-Target
Objetivo, persona o cosa a la que se dirige una accion.

-Tweets
Es el mensaje que se envia a través de Twitter y se puede escribir hasta 140
caracteres.

-Twitter
es una red social en linea que permite a los usuarios enviar y leer mensajes cortos
de 140 caracteres llamados “tweets”.

- Top Posts

Se muestran los 5 posts que mas interacciones o alcance tuvieron: (Alcance, Clics
e Interacciones)
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Anexos

Transcripcion completa de las entrevistas
Entrevista 1

Entrevistado:
Ernesto Villa
Director de digital

1. ¢Considera que la eficiencia de los procesos de comunicacion afecta la
relacion entre los clientes y la agencia? ¢Por qué?

Un proceso de comunicacion esta hecho para poder agilizar esa relacion, si
no hay procesos basados, se puede dar mucha fuga de informacién que
puede afectar el dia a dia con los clientes, muchas veces, tenemos clientes
gue no estan bien informados de que es lo que exactamente estan
pidiendo, sino que es una solicitud de su departamento interno y esto afecta
a la agencia, porque esta informacion viene incompleta entonces después
se hace una estrategia que basicamente esta incompleta por la falta de
informacion, por eso nosotros en nuestros procesos los tenemos muy bien
definidos, tenemos que tener antes de lanzar cualquier campafa un brief
llenado y completo para poder satisfacer ese tipo de solicitudes.

2. ¢La comunicacién actual del area digital tiene procesos especificos o
dependen de cada equipo?

Cada cuenta es un mundo, pero si se tiene que...osea, con el tema digital
empezd muy desordenadamente, osea hubo un momento hace unos afos
lo digital no era considerado como algo muy especifico de las marcas era
algo X que cualquiera abria su pagina de Facebook, conforme los afios los
mismos clientes empezaron de invertir en digital un 5%, un 10%, a un 15%
hasta actualmente que estamos a un 40%, generalmente, depende de los
clientes... la comunicacion digital pasé de ser algo muy informal a algo muy
formal, por lo que se tuvieron que definir procesos, antes era hacer una
matriz y ya, ahora las matrices tienen que llevar un proceso de disefio,
antes se posteaba una vez al dia, ahora se postea tres veces a la semana,
el problema es de que si no ponés ese tipo de procesos tu contenido va a
ser malo, ahora estas peleando con todo tipo de contenido, tu contenido
tiene que ser relevante, aparte tener una estrategia de pauta, por eso
entonces tiene que tener un proceso muy especifico de creaciéon de
contenido y de estrategia.
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3. ¢Los procesos de comunicacién actuales deberian ser estandarizados para
todos los equipos?

Antes, digamos, depende de los clientes porque hay diferentes clientes que
piden su reporte a su antojo, digamos hay clientes que les importa mas el
engagement a otros la penetracién, pero lo que nosotros tuvimos que hacer
para ordenar todo el equipo de BBDO, que era una seccion digital muy
grande pero muy desorganizada, estandarizamos todo, basandonos en las
métricas de las mismas plataformas para ser mas exactos, porque hay un
flujo de informacién bien grande y tienes que saber escoger cuél es el que
funciona.

4. ¢Piensa que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas? ¢ Por qué?

Totalmente, no hay nada como un cliente ordenado, osea eso es lo mejor
gue le puede pasar a una agencia, si la agencia logra ordenar al cliente y
tener procesos bien definidos la comunicacion del dia a dia se vuelve muy
facil y evitar toda esa burocracia de mails, hace que la cuenta sea mas
rentable incluso para la agencia y para el cliente y sos mas eficiente en
tiempos.

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos? ¢ Por qué?

Si. Digamos el tema de reporteria es un caso en donde yo veo que
tenemos mucha mejora porque a los clientes muchas veces se les manda
una presentacion muy pesada que ellos no tienen tiempo para ver,
entonces ellos lo que quieren saber es un resumen muy especifico del
reporte mensual y los resultados mensuales, por lo que es algo que
quisiéramos desarrollar en la agencia, que es un reporte universal para
todas las marcas, donde un cliente lo pueda accesar solo con un clic,
entonces eso es algo que necesitamos.
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Entrevista 2

Entrevistado:
Lester Reyna
Director de estrategia digital

1. ¢ Considera gue la eficiencia de los procesos de comunicacion afecta la
relacion entre los clientes y la agencia? ¢ Por qué?

Yo considero que si, si son muy importantes los procesos especialmente en
el tema de digital porque por ejemplo ahora nosotros venimos y, por
ejemplo para enviar un material tenemos la facilidad de, por ejemplo con
Google Docs, podemos subir una matriz de contenido y que mientras
nosotros la estamos subiendo el cliente lo esta viendo en tiempo real, nos
puede venir y mandar sus comentarios de vuelta, entonces al final conforme
td, es un proceso como de educacion de las dos partes, como tu eduques al
cliente a estos procesos internos que tu tenés, porque mientras mas los
entienda mejor el viene y va a comprender cuales son los tiempos en que
se trabajan las cosas.

2. ¢La comunicacién actual del area digital tiene procesos especificos o
dependen de cada equipo?

Es curioso porgue internamente si, todos tienen el mismo proceso y
muchas veces siempre hay equipos que cumplen justo lo que se les pide,
pero muchas veces es entrar a un tema subjetivo de como quiere las cosas
cada cliente verdad, y es lo que te decia, el aprendizaje de como tu venis y
le vas agarrando la onda a lo que quiere tu cliente y literal entonces tu ya
sabés qué tipo de contenido es el que hay que mandar. Mientras tu estas
en ese proceso de aprendizaje y todavia no sabés cual es la forma en que
trabaja tu cliente e incluso como tu venis y no tenés un aprendizaje
completo de la marca al final los procesos se van haciendo mas lentos y no
necesariamente van a ser exactamente iguales en todos los equipos.

3. ¢ Los procesos de comunicacion actuales deberian ser estandarizados para
todos los equipos?

Si, porgue por ejemplo, estamos usando herramientas que no estan
disefiadas por nosotros, y esto nos complica porque, por ejemplo, las
matrices las estamos subiendo a un Google Doc y ahi nos hacen
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comentarios, pero para eso el cliente entra a Gmail, nosotros también y
bueno, eso hace un poco mas complicado, a que nosotros tuviéramos
nuestro propio proceso y todo podria ser con los ajustes que necesitamos y
no adaptarnos a lo que tiene el programa.

4. ¢ Piensa que hacer mas eficientes los procesos de comunicacién agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas? ¢ Por qué?

Yo creo que si, yo creo que por ejemplo a mi algo que queria hacer y que
voy a hacer eventualmente es todo el tema de las matrices por meses, de
gue td tengas que entregar una matriz mensual, por ejemplo entonces yo
creo que, por ejemplo, venir y cambiarnos a un modelo por campafia nos va
a hacer més eficientes va a mejorar la calidad de creatividad e incluso
puede llegar a mejorar la relacion con el cliente porgue va a ser algo a lo
gue hasta cierto punto esta acostumbrado por ATL, verdad.

5. ¢ Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos? ¢ Por qué?

Yo consideraria que si, consideraria que si seria importante, todo lo que
mejore procesos, todo lo que nos ahorre tiempo al final especialmente en
una agencia creativa es mas tiempo para pensar, para ejecutar, porque al
final los procesos te tienen que hacer mas libre y no un proceso te tiene que
hacer esclavo y no, uno no trabaja para los procesos, los procesos tienen
gue trabajar para ti, entonces si.
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Entrevista 3

Entrevistado:
Gerson Vasquez
Director de reportes digital

1. ¢Considera que la eficiencia de los procesos de comunicacion afecta la
relacion entre los clientes y la agencia? ¢ Por qué?

Si, totalmente porque hay algo... el bien mas preciado para los clientes y
las agencias es el tiempo, entonces cuando los procesos no estan bien
definidos y no estan bien estructurados con una logica que sirva para las
dos partes, cuando no hay algo claro, se pierde mucho tiempo, en las
aprobaciones, etcétera.

2. ¢La comunicacion actual del area digital tiene procesos especificos o
dependen de cada equipo?

Yo creo que, bueno aca BBDO, no es tan asi de que cada grupo o cada
equipo sea independiente, en el tema digital si estd mas definido, mas
unificado, quiza no tanto con el equipo de ATL y BTL sino asi digital,
aunque estemos separados si hay unificacion, osea, los projects estan
alineados con los directores, con los creativos, digamos los communities
vamos alineados conmigo, que hago toda el area de analisis, cuando el
cliente hace una solicitud puntual de un reporte o un estudio, lo que sea,
siempre se manejan las escalas... digamos siempre va con el Project, se
encarga de solicitarlo al community manager, luego, pasa por revisién mia
y etcétera verdad. Osea, yo creo que en digital si estamos como unificados.

3. ¢Los procesos de comunicacion actuales deberian ser estandarizados para
todos los equipos?

Si, totalmente. Yo creo que si, no solo deberian de estandarizarse si no
deberian mejorarse porque si bien si estamos implementando procesos
necesitan mejorarse, necesitan revisarse y recordarselos a cada quien,
porque recordate que el flujo de trabajo siempre nos hace a veces
saltarnos, a veces algun proceso, por a veces que todo urge, pero si es
importante, no solo que se estandaricen sino que se perfeccionen esos
procesos, para hacerlo bien, hacerlo fluido, para ahorrar tiempos y que el
cliente esté contento.
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4. ¢Piensa que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas? ¢,Por qué?

Si, porgue a medida que tengamos mas tiempo para pensar en otras cosas,
0 pensar en ideas nuevas, vamos, a obviamente innovar en lo que estamos
haciendo, pero si pasamos demasiado tiempo en temas de aprobacion en
temas de que no, que el cliente no lo ha visto, no que se tarda en aprobar,
gue estoy esperando si me dicen si si 0 no, en todo ese tiempo no nos da a
veces chance de hacer otras cosas, de hacer cosas nuevas o de innovar,
entonces yo creo gue si, si mejoraria un montén esto.

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos? ¢ Por qué?

Si, totalmente. Necesitamos una herramienta que no solo sirva para
automatizar esto sino también para controlar lo que sea hace, porque, haz
de cuenta que muchas veces el Project envia las cosas para aprobaciones
y a veces el community no esta enterado o0 a veces el ejecutivo no esta
enterado de lo que se esta viendo, o para ir mas lejos, el director general de
digital, quizas no sabe que estan enviando los communities, entonces para
gue haya un control de lo que se hace es bueno tener un sistema en el que
todos puedan accesar, obviamente con jerarquias y permisos, en donde
todos puedan accesar en cualquier momento y decir bueno quiero ver que
esta haciendo x cuenta, y el director por ejemplo pueda decir bueno si
estan haciendo un trabajo excelente y supervisarlo de esa manera, sin
tener que estar yendo de lugar en lugar, preguntandole a cada uno, ¢qué
estan haciendo? Quiero ver, mandamelo, osea, sino que todo sea
automatizado.
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Modelo de la encuesta

.?,1»'*""'"""'«-,'i Universidad de San Carlos de Guatemala

¥ d@ Escuela de Ciencias de la Comunicacién
ot ‘,cf Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura
L]

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacién del area Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinidn, ¢la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la
relacion cliente-agencia?
Si_ NO

2. ¢Como califica la comunicacién entre su equipo y su cliente?
Buena__ Regular __ Mala_

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion
agencia-cliente mejoraria los resultados de las marcas?
Si__NO

4. ¢Cudles procesos considera que deben ser agilizados?
__Aprobacion de contenido

__Reportes

__Otros,
especifique:

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?
Si__ NO__

6. Si su respuesta fue afirmativa ¢, Por qué cree que es necesaria esta
herramienta? (puede elegir mas de una).
___Agilizar la aprobacion y revision de contenido
__Aqilizar la entrega, visualizacién e interpretacion de los reportes
__Unificacion de informacion y procesos entre equipos
__Otros,
especifique:
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Matriz o vaciado de las encuestas

NUmero de
pregunta

Respuestas
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Encuestas

" Universidad de San Carlos de Guatemala
Fy * Escuela de Ciencias de la Comunicacién
\ Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura

mw ™ LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacién del drea Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinién, 4 la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la relacion
cliente-agencia?

Si_\NO__

2. ¢(Como califica la comunicacién entre su equipo y su cliente?
Bueng&_ Regular__ Mala__

3. ¢Considera que hacer més eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

Si_ANO__

4. ¢Cuales procesos considera que deben ser agilizados?
XAprobacién de contenido

__Reportes

__Otros,
especifique:

5. ;Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

SiAINO__

6. Sisu respuesta fue afirmativa ¢ Por qué cree que es necesaria esta herramienta
(puede elegir mas de una).
__ Agilizar la aprobacion y revision de contenido
__Agilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes
nificacién de informacion y procesos entre equipos

~_Ofros, especifique:
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Ve Universidad de San Carlos de Guatemala
s “ E;cu_ela de Ciencias de la Comunicacién
\ - Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers
Comunicacién del 4rea Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinidn, ¢ la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la relacién
cliente-agencia?

SiX NO__

2. ¢ Coémo califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

Buena__ Regular_X Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicaciéon agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

siX NO__

4. ¢ Cuéles procesos considera que deben ser agilizados?

_XAprobacién de contenido
__Reportes

;mue: Camparas , m&m;;m_g@w@ws e

CONAO CACAOA - .
5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos

procesos?

si_XNO__
6. Sisu respuesta fue afirmativa ;Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir mas de una).
__ Agilizar la aprobacion y revision de contenido
__Agilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes

X Unificacién de informacién y procesos entre equipos
_Xotros, especifique: .
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" Universidad de San Carlos de Guatemala

s m Escuela de Ciencias de la Comunicacion

\ Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura
e

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacian del 4rea Digital de BBDO Guatemala

En su opinidn, 4 la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la relacion
cliente-agencia?

siX NO__
2. ;Coémo califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

1.

Buena__ Regulark Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

SiAX NO__
4. ;Cuales procesos considera que deben ser agilizados?

l Aprobacién de contenido

I:Reportes

__Ofros,

especifique;

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

Si® NO__
6. Sisu respuesta fue afirmativa ¢ Por qué cree que es necesaria esta herramienta?
(puede elegir mas de una).

X Agilizar la aprobacién y revisién de contenido
X Agilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes

_AUnificacién de informacién y procesos entre equipos

__Oftros, especifique:
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./"0 Universidad de San Carlos de Guatemala
* E_scuela de Ciencias de la Comunicacién
\ — Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacién del area Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinién, ¢ la eficiencia de los procesos de comunicacién afectan la relacién
cliente-agencia?

SiXNO__
2. ¢Como califica la comunicacién entre su equipo y su cliente?

Buena__ Regular X Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

SIANO__

4. ;Cuales procesos considera que deben ser agilizados?

X Aprobacién de contenido

X Reportes

__Otros,

especifique:

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

si_fNno_

6. Sisu respuesta fue afirmativa 4 Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir mas de una).
X Agilizar la aprobacién y revision de contenido
XAgilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes

X Unificacién de informacién y procesos entre equipos

__Otros, especifique:
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P Universidad de San Carlos de Guatemala

s * Escuela de Ciencias de la Comunicacién

\ Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura
e

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacion del 4rea Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinién, ¢ la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la relacion
cliente-agencia?

Si X NO__

2. ;Cémo califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

Buena__ Regular} Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacién agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

Si L NO__

4. ;Cuales procesos considera que deben ser agilizados?

_EApmbaciﬁn de contenido

‘£ Reportes

__Otros,

especifique:

5. (Piensa gue es necesaria una herramienta
procesos?

Si ¥ NO__
6. Sisu respuesta fue afirmativa ¢ Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir més de una).

X Agilizar la aprobacion y revision de contenido

x Agilizar la entrega, visualizacién e interpretacion de los reportes
X Unificacion de informacién y procesos entre equipos

__Otros, especifique:

que haga mas eficiente estos
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iy . .
.J"" ) Universidad de San Carlos de Guatemala
ﬁ E;cuglfa de Ciencias de la Comunicacién
\ — Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers ¥ Project Managers:
Comunicacién del drea Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinion, ;la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan 1a relacion
cliente-agencia?
siX NO__

2. ¢Como califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

Buena_XRegular__Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

SIi_XNO__
4. ¢(Cuales procesos considera que deben ser agilizados?

_i:Aprubacifm de contenido

7LRwan;,‘u‘.vrt'as
Oftros,

;peciﬁque:
5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

SiANO__

6. Sisu respuesta fue afirmativa ;Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir mas de una).
C Agilizar la aprobacion y revision de contenido
X Agilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes

A Unificacién de informacion y procesos entre equipos
__Oftros, especifique:
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacion del drea Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinion, ¢la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la relacisn
cliente-agencia?

Siy NO__
2. ¢Coémo califica la comunicacién entre su equipo y su cliente?

Buena } Regular__ Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacién agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

Si_ANO__

4. ;Cuales procesos considera que deben ser agilizados?
_\,‘_Aprobacidn de contenido

__Reportes

__Otros,
especifique:

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos

procesos?

Sip NO__
6. Sisu respuesta fue afirmativa ;Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir mas de una).
J Agilizar la aprobacion y revision de contenido
__Agilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los repories

4 Unificacién de informacién y procesos entre equipos
__Otros, especifique:
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f e, Universidad de San Carlos de Guatemala
* Escuela de Ciencias de la Comunicacion
\ Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura
L

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacién del drea Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinién, ¢la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la relacion
cliente-agencia?

si. X NO__
2. ¢Coémo califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

Buena_X Regular__ Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

Si_ X NO__

4. ;Cuéles procesos considera que deben ser agilizados?
_XAprobacién de contenido
__Reportes

__0Ofros,

especifique;

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

si ANO__

6. Si su respuesta fue afirmativa 4 Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir mas de una).

Agilizar la aprobacion y revisién de contenido
XAgiiizsr la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes
__Unificacién de informacion y procesos entre equipos

__Ofros, especifique:
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” Universidad de San Carlos de Guatemala
- ﬂ Escuela de Ciencias de la Comunicacion
\ e Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacion del area Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinién, la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la relacidn
cliente-agencia?

Si XNO__

2. 4 Como califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

Buena__ Regular X Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

si NO__

4. ;Cuales procesos considera que deben ser agilizados?
Xﬂpmbacibn de contenido

__Reportes
__Ofros,
especifique:

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos

pmcesos?
siANo__

6. Sisu respuesta fue afirmativa ¢ Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir mas de una).
Agilizar la aprobacion y revisién de contenido
__Agilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes

__Unificacién de informacion y procesos entre equipos

__Otros, especifique:
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P Universidad de San Carlos de Guatemala
2 * Escuela de Ciencias de la Comunicacién
\ Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura

e LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacién del area Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinién, ¢ la eficiencia de los procesos de comunicacién afectan la relacion
cliente-agencia?

SiXNO__

2. ;Cémo califica la comunicacién entre su equipo y su cliente?

Buena ) Regular__Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacién agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

SiY NO__
4. (Cuéles procesos considera que deben ser agilizados?

X_Aprobacic’m de contenido
__Reportes

mue:_ﬁo“d&s efpec'-giaas con 10da o informacion

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

Si__NOX

6. Sisu respuesta fue afirmativa ; Por qué cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir més de una).
— Agilizar la aprobacién y revision de contenido
__Agilizar la entrega, visualizacién e interpretacion de los reportes

__Unificacién de informacion y procesos entre equipos

__Otros, especifique:

55



” " Universidad de San Carlos de Guatemala
s ” Escuela de Ciencias de la Comunicacion
\ — Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacion del area Digital de BEDO Guatemala

1. En su opinién, ;la eficiencia de los procesos de comunicacion afectan la relacion
cliente-agencia?

Siy NO__

2. ;Cémo califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

Buena__ Regular)l Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

Siy, NO__

4. ;Cuéles procesos considera que deben ser agilizados?
_X_‘Aprohaciﬁn de contenido

__Reportes

__Oftros,

especifique:

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

SiX NO__

6. Sisu respuesta fue afirmativa ;Por que cree que es necesaria esta herramienta?

(puede elegir mas de una).
Agilizar la aprobacion y revision de contenido
Agilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes

Unificacién de informacidn y procesos entre equipos

:Oﬁ'os. especifique:
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- Universidad de San Carlos de Guatemala
e “ Escuela de Ciencias de la Comunicacion
\ Ejercicio Practica Supervisada, Licenciatura
[

LICENCIATURA

Encuesta a Community Managers y Project Managers:
Comunicacién del area Digital de BBDO Guatemala

1. En su opinién, ¢ la eficiencia de los procesos de comunicacién afectan Ia relacién
cliente-agencia?

S NO__

2, ¢ Coémo califica la comunicacion entre su equipo y su cliente?

BuenaX Regular__ Mala__

3. ¢Considera que hacer mas eficientes los procesos de comunicacion agencia-
cliente mejoraria los resultados de las marcas?

siX NO__
4. ;Cuales procesos considera que deben ser agilizados?

X Aprobacién de contenido

__Reportes

__Otros,

especifique:

5. ¢Piensa que es necesaria una herramienta que haga mas eficiente estos
procesos?

SiANO__

6. Si su respuesta fue afirmativa ;Por qué cree que es necesaria esta herramienta?
(puede elegir mas de una).
Agilizar la aprobacién y revision de contenido
__Agilizar la entrega, visualizacion e interpretacion de los reportes
__Unificacién de informacion y procesos entre equipos

__Oftros, especifique:
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Previsualizacion de Web
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Fotografias de respaldo

Entrevista a Gerson Vasquez, director de Entrevista a Lester Reyna, Director de

reportes, 23 de febrero de 2017 estrategia digital, 17 de febrero de 2017.

Entrevista a Ermesto Villa, Director de cuentas digital,
17 de febrero de 2017.
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Reunion de epesista con Fernando Garcia, programador y Jennifer Garzona,

analista de reporting, junio 2017.

Reunion de epesista con Andrés Perez, disefiador y Cristina Valdez, disefiadora,
junio 2017.
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Presentacion de EPS a directores de la agencia y directora de recursos humanos,
julio 2017.

Visita de supervision de EPS a BBDO Guatemala, Lic. Fernando Flores, asesor
EPS, agosto 2017.
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Check list de acciones

Actividad

Realizada

No realizada

Descripcion

Presentacion de
proyecto a
directores de la

agencia.

Se realizé la presentacion
oficial de la herramienta de
manera interna a los
directores de la agencia,
directores de los teams y
directora de recursos
humanos.
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Ficha de registro de horas

E P S Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

LICENCIATURA  Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2017

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Silvia Maria Morales Arreola

No. Carné y DPI: 201216520 - 2311 78298 0101
Licenciado en mercadotecnia, Ernesto Villa Abascal, Director digital de
Jefe o Encargado (a): cuentas.
Institucién o Empresa: ~ BBDO Guatemala
Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores
Sem. 1
Fechas MES HORAS PRACTICADAS Tets Rotmehn
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. Sab.
1 |Del:01/ Al:2 junio X X X 8 8 X 16 hrs.
2 |Del:05 / Al:9 Junio 7 8 8 8 8 X 39 hrs.
3 |Del: 12/Al:16 Junio 7 8 8 8 8 X 39 hrs.
4 |Del: 19/ Al:23 Junio 8 8 8 8 8 X 40 hrs.
5 |Del: 26/ Al:30 Junio 8 8 8 8 Asueto | x 32 hrs.
6 |Del: 3/ A7 Julio 8 8 8 8 8 X 40 hrs.
7 |Del: 10/ Al:14 | Julio 7 7 7 7 7 X 35hrs. |
8 |Del: 17/ Al:21 Julio 8 8 7 74 7 X 37 hrs. |
9 |Del: 24/ Al:28 Julio 6 6 6 4 n/a X 22 hrs.
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 300 hrs.
_— 3
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