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Guatemala, 06 de agosto de 2018

Lic. Luis Pedroza

Coordinador

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura
Escuela de Ciencias de la Comunicacidn
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Licenciado Pedroza:

Por medio de la presente, hacemos constar que: HECTOR DAVID VALDEZ TORRES con numero de carné:
201022567 y CUI: 1754 37092 0101 ; estudiante epesista de la Escuela de Ciencias de la Comunicacidn, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala; como requisito y previo a obtener el tftulo de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacién; realizé el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en esta institucién
especificamente en “ BANCA PERSONAL, DEL BANCO INDUSTRIAL, S.A.” cumpliendo con 300 horas efectivas
de préctica comprendidas del 19 de MARZO al 31 de JULIO del afio en curso; tiempo durante el cual ejecutd
el proyecto comunicacional: “ PLAN DE COMUNICACION PARA EL CLIENTE EXTERNO CON CONVENIOS BI, DE
LAS CARTERAS DE BANCA PERSONAL Y CLIENTE INTERNO DEL AREA DE BANCA PERSONAL DEL BANCO

INDUSTRIAL”; entregando el material respectivo, debidamente recibido por nuestra empresa BANCO
INDUSTRIAL, S.A.

En este sentido, manifestamos entera satisfaccion respecto al trabajo del epesista y para' los. usos
subsecuentes en el proceso de EPS de Licenciatura, extendemos la presente CONSTANCIA DE FINALIZACION

DE SU PROYECTO DE EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE LICENCIATURA en nuestra empresa BANCO
INDUSTRIAL, S.A. :

Atentamente ,
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/ qu Lic. Rut/éns Ferq{ando figueroa

Jefe Administrativo Banca Personal
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7a. Avenida-5-10,zona 4, | PBX: (502) 2420-3000
Centro Financiero Centro Bi: (502) 1717
Apartado Postal 744 | SWIFT: INDLGTGC
Guatemala, C.A. 01004 www.bi.com.gt

Siempre de tu lado
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Guatemala, 10 de octubre de 2018

Estudiante

Héctor Lavid Valdez Torres

Carné- 201022567

Escuelz de Ciencias de la Comunicacion, JSAC

De mi consideracion:

Por este medio informo a usted, que he revisado el Informe Final de su Proyecto de EPS
de Licenciatura con titulo: “PLAN COMUNICACIONAL PARA CLIENTE EXTERNO CON
CONVENIOS BI, DE LAS CARTERAS DE BANCA PERSONAL Y CLIENTE INTERNC DE
BANCA PERSONAL". El citado trabajo llena los requisitos de rigor dei presente Programa,
por lo cual se emite DICTAMEN FAVORABLE para los efectos subsiguientes.

Se autoriza su aprobacion en el acta de cierre respectiva y distribucion digital del informe

Final de EPS de Licenciatura en 5 CD's con el documento en PDF los cuales debera
entregar en las instancias correspondientes para su archivo y publicacion.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

ordinador EFS de lLicenciatuia =l

Edificio M2,
Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920

TRICENTENARIA Telefax: (502) 2418-8910

Universidad de San Carlos de Guatemala Www.comunicacionusac.org




Para efectos legales, unicamente el autor es responsable del contenido de este trabajo



DEDICATORIA
A DIOS
Por darme la vida, el deseo de superarme y la actitud para seguir adelante, ser pilar
fundamental en mi vida y estar conmigo siempre en las buenas y malas.
A MI HIJO:

Javier Sebastian Valdez, quiero ser siempre un ejemplo, un guia, su mejor amigo, un
soporte en su vida, para lograr alcanzar juntos, muchos mas éxitos; Pero, sobre todo,
ensefarle a perseguir sus suefos y alcanzarlos.

A MI PADRE
Héctor David Valdez, quién siempre puso su fe en mi, veia méas de lo que yo podia ver, sin
importar las circunstancias y los inconvenientes, creyé en mi con todo su corazon.

A Ml MADRE

Catalina Torres de Valdez, por su amor sincero, carifio y apoyo incondicional, ella sabia que
daria lo mejor de mi.

A MIS HERMANAS

Evelin Valdez y Cathleen Torres, por ser parte importante en mi vida, sus consejos, su
persistencia para no abandonar, anhelos en mi y alentdndome a seguir adelante.

A MIS COMPANEROS Y AMIGOS

Por su amistad sincera y palabras de animo para seguir adelante.

A TODOS QUIENES NO NOMBRE

Por ser parte del proceso, estar en mi vida y tener la confianza de que lograria mis metas,
sin importar las dificultades en el camino.



AGRADECIMIENTOS

A la UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA, donde logré formarme como

profesional, orgulloso San Carlista siempre.

A la ESCUELA DE CIENCIAS DE LAS COMUNICACION, y a todos los docentes

Que compartieron su conocimiento con mi persona.

Al MSC. SERGIO MORATAYA, por impulsar el desarrollo tecnolégico en la querida Escuela

De Ciencias de la Comunicacion.

Al Lic. LUIS PEDROZA, Por promover oportunamente la realizacion del

Proyecto -EPS-2018.

Al LIC. GIOVANNY GARZARO Y LIC. RUBENS FIGUEROA, por brindarme la oportunidad

De Realizar el Proyecto -EPS-2018 en la Banca Personal del Banco Industrial.

Al LIC. FERNANDO ISMAEL FLORES BARRIOS, por ser un excelente supervisor, por

acompanfar y guiar en el proceso, agradezco sinceramente su colaboracion.

A TODO EL PERSONAL DE BANCA PERSONAL, por su apoyo en la realizacién

de mi proyecto, por su confianza y amistad sincera.



e S Y 11 N I
[N T0] 510001 [ N IR Il
JUSTIFICACION ...ttt ettt e et e st e s e et es e s eeesere e e nne 1]
(072 2] i 16/ X N USSP 1
1. DIAGNOSTICO ...ttt ettt ettt ettt ettt s et et sese st e s e et esene e enenns 1
1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO: ...ttt ettt aae e 1

1.1.1 ODJELIVO GENEIAL.......eiiiiiiiiiiiiiiii ettt e e st eeae e s eeebeebeeeeeeesenenees 1

1.1.2 ObjetivoS ESPECITICOS. .. .uuiiiieeiiiiiiiiiiie et e e e e 1

L2 LA INSTITUCION: .. ..ottt ettt ettt e et e et e ereetesneeeteenaeeneeaeaneeieeas 1

2 L U] o TTor= Yol o] o X 1Yo o | - o= R 1

1.2.2 Integracidon y Alianzas EStrat@giCas..........covvvuurriiiiii e e e 2

1.2.3 Antecedentes O HiSTOMA . .......c.oiirrrieiiiee e 2

1.2.4 Departament0s 0 DEPENUENCIAS ......uuuuiiiieiiiiiiiiii e e e e e e e e e e e e 6

L 2.5 IMISION. ..ttt e e e e e e e e e e 9

L.2.8 VISION .ottt e et e e e e e e e e e e e e e 9

1.2.7 Objetivos INSHEUCIONAIES .......coe e e e e e 9

1.2.8 Publico Objetivo BANCA PERSONAL.......ouutiiiiiiiiiiieieiieeeeeiitiesessesesseeesssnesseeneenneee 10

1.2.9 Organigrama iNSHIUCION ..........coiiiiiiii e e e e e s 11

1.3. METODOLOGIA ...ttt ettt 12

1.3.1 DescripCion del MELOTO .......cc.oceiiieiiiiie e e e e 12

1.3.2 Técnicas e instrumentos de reColeCCION............oovieiiiiiiiiiiiiiee e 13

1.3.3 Cronograma del DIagnOSHiCO. .........uuuiiiie e e 15

1.4. RECOPILACION DE DATOS. ....oviitiieiieeteeteeteete et e e e ete et etesteeteetesteeteateereane e ereereeneens 16

1.4.1 Fichas de 18S ENIEVISLAS .........ocuuvriiiiieeiiiiiiie e e e 17

1.4.2 Resultados de 1aS eNtreViSLaS ..........eeiiieiiiiiiiiiiiiee et 20

1.4.3 Tablas comparativas, puntos de encuentro y disensos entre entrevistados ........... 21

1.4.4 Gréficas, cuadros interpretaciones del resultado de las encuestas..................ueee. 24

1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION .......oouiiiiiieiececee ettt 26

L1.5.1 FOMAIEZAS ...eveeiiieeei ittt e e e et e e e e e e e r e e e e e e e e annrn s 27

1.5.2 OPOMUNIAAAES ......eeveeeiiiiiiiiiiieieee ettt e e eeeeeeasssssssssssessssssesssssanssnnnnnes 27

RS T2 B 1= o] [T F=To (=TT 27



CAPTTULO .ottt et ettt et e et e et e et e et e et e et e st e e et e st esteeetestesaeesaeas 28
2. PLAN DE COMUNICACION ...ttt ettt ettt e e es e s e e 28
2.1 ANTECEDENTES . ..o ittt e e e e e et et e e et e e et e et e e e e et e eaaeeanns 28

2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION ..ottt 29

2.2.1 Objetivo General Plan de COmMUNICACION ...........uuuiiiiieeeeiiiiiiiiiiee e e e esiiieeeee e e e 29

2.2.2 Objetivos Especificos Plan de COMUNICACION.........ccceeeiiiiiiiiiiieeeeeeisiiiiieeee e e e e 29

2.3 PUBLICO OBUIETIVO ...ttt ettt e et 29

B NS Y A 1 30

2.5 ESTRATEGIA Y ACCIONES. ... oot e e e e e e e e e aans 31
CAPTTULO .ttt ettt ettt ettt ettt s et s, 36
3. INFORME DE EJECUCION ...ttt ettt ettt e e 36
3.1 PROYECTO DESARROLLADO ..ottt e e e e e e e e e e e e e eaans 36

R 700 0 R 0= U Tod =T g 1= o o 36

3.1.2  Presupuest EJECULATO.........ccuuuuuii i 37

3.1.3  BENETICIAITOS ...ttt s 38

3.1.4 RECURSOS HUMANOS ...ttt e e e e e e e e e e e e e e eennn s 38

3.1.5 Areas Geograficas de ACCION..........ccvovueeeeeeeieeeee e eee s 39

3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS . ......o et e e 39

3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ..ottt e e e e eeean 55

3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO (EVALUACION).......ocoiiiiiiiecieeee et 57

(010 ][ @ L 1S [0 ] NN | 0 3R 58
RECOMENDACIONES ... ot e e e e e e e et e et e e e raan s 59
GLOSARIO DE TERMINOS ......ooiitiiiiecee ettt ettt ete e ts sttt eete e ete e tssressrasstesstesteenessneesnens 60
BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt ettt e et e ettt e s et e et e e et e et e et e e neeeteeseeesteeeeenes 65
TRy PSR 66
N N 2 T 67
Transcripcion completa de 1aS ENrEVISIAS .........ciiii i i i 67
1V [oTe (=] (oo [= 0 F= W =t Tt U= = 70

Y [oTe (=] (o0 (= oy o SN [ - 72

Ficha de horas de la practica SUPEIVISAOA .........ccoeeeeieieie e 79



Resumen
Nombre de la institucion:

Banco Industrial, Sociedad An6énima, Banca Personal
Nombre del proyecto:
“PLAN COMUNICACIONAL PARA CLIENTE EXTERNO CON CONVENIOS BI, DE LAS

CARTERAS DE BANCA PERSONAL Y CLIENTE INTERNO DEL AREA DE BANCA
PERSONAL.”

Objetivos del proyecto
General:

Elaborar un Plan Comunicacional, en el &rea de Banca Personal del Banco Industrial,
S.A.

Especificos:

o Realizar Planes comunicacionales funcionales y sostenibles, para el area de
Banca Personal, del Banco Industrial.

o Generar un plan comunicacional enfocado al Cliente externo de empresas con
convenios Bl, de las carteras de Banca Personal.

o Elaborar material grafico impreso, con enfoque a resultados mensuales, en el
area de Banca Personal.

o Disefiar y Redisefiar material grafico impreso y grafico digital, para areas
especificas de Banca Personal.

Sinopsis:

Creacioén de Plan Comunicacional y creacion de estrategias que beneficiaran a los colaboradores
Bl del area de banca personal, del banco industrial, S.A.

Fomentando la creatividad y el desarrollo del ejercicio del EPS (Examen practico supervisado),
por la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala,;
se lleva a cabo el primer proyecto comunicacional en el area Banca Personal, del Banco
Industrial, fortaleciendo e innovando los procesos comunicacionales que dia a dia son utilizados
por sus colaboradores.

Aprovechando el uso de herramientas y a su vez actualizando opciones graficas en areas
especificas e implementando la creacion del medio comunicativo donde no existia.



Introduccion

En el desarrollo del Proyecto EPS 2018, impulsado por la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se inicia el trazo de una brecha

por esclarecer problemas claves de caracter comunicacionales, dentro de las Instituciones y su

personal.

Gracias al apoyo de Banco Industrial, S.A., Subgerencia de Banca Personal, se inicia la primera
etapa de desarrollo del Proyecto Comunicacional EPS, dentro de sus instalaciones; realizando
una investigacion para llevar a definir los procesos comunicacionales a través de un

Diagndstico Comunicacional, segun los lineamientos y procesos establecidos cientificamente.

El diagnéstico Comunicacional, hace una clara referencia a las deficiencias comunicacionales
gue toda institucion posee, pero sobre todo focalizar las Oportunidades y Fortalezas para
ampliar las perspectivas hacia mejoras rentables y Debilidades y amenazas, para
transformarlas en beneficios para todos. La Planeacion del Proyecto, plantear propuestas
innovadoras, optimizar los recursos y maximizar las herramientas comunicacionales, de las que

la institucion ya dispone, son los objetivos del mismo.

Al llevar las propuestas de Planeacion a la Ejecucion, hacerlas sostenibles, rentables y
funcionales, daremos por concluida la Etapa del Proyecto EPS 2018 y de esta manera marcar
el final de la labor, que inici6 con idealismo y entusiasmo, para presentar un Proyecto fuerte y

competentes en el mercado actual.



Justificacion

La comunicacion es uno de los Pilares que mueven al mundo entero, garantizan el desarrollo de
un sin fin de actividades y mejora los procesos cuando es efectiva; sin embargo, la deficiencia
de estos sistemas, o0 la incorrecta aplicacion de la misma provoca dafios en el flujo

comunicacional, que a su vez colapsa un proceso, una estructura, un mensaje, etc.

En las instituciones con decenas, cientos y miles de colaboradores, el flujo de comunicacion
saludable es vital, para llevar correctamente el desarrollo de la misma, mejora de productividad

y eficiencia en cada uno de sus procesos.

Es por eso que un Plan comunicacional generado en base a un diagndstico, puede ayudar a
evidenciar y reforzar estos mismos lineamientos y por tanto a la sistematizacion en los

procesos.

Identificar las necesidades comunicacionales en areas especificas, mejorar los procesos y

fomentar una comunicacién mas efectiva entre los mismos colaboradores.

Trabajar planes de comunicacion eficaces que atiendan las necesidades, para cualquier
institucion, organizacién y demas, refuerza el proceso comunicacional y mejor aun si se

implementa el uso de la tecnologia.



CAPITULO |

1. Diagnostico
1.1 Objetivos del diagndstico:

1.1.1 Objetivo General

Elaborar un diagnéstico comunicacional, en el area de Banca Personal, del Banco

Industrial, S.A.

1.1.2 Objetivos Especificos

o Identificar los procesos de informacion de comunicacion interna, en el a&rea de Banca

Personal.
o Cuantificar la periodicidad de los flujos de comunicacion, asi como la actualizacion de
Informacion dentro de las distintas areas de Banca Personal.

o Detectar necesidades especificas, en los procesos de comunicacion interna dentro de

Banca Personal.

Encontrar necesidades comunicacionales, enfocadas al Cliente externo de empresas con
convenios Bl, de las carteras de Banca Personal.

1.2 La Institucion:

BANCO INDUSTRIAL, SOCIEDAD ANONIMA BANCA PERSONAL

N\ BANCO -
- N BAncA
') INOUSTRIAL \Bi ) precona

Siempre de tu lado

1.2.1 Ubicacion Geogrdfica

7 avenida 5-10 Zona 04 Centro Financiero Torre lll, Nivel 4
Teléfonos 24203636 Ext 21300

Fax: 24203553



1.2.2 Integracion y Alianzas Estratégicas

Jefatura Alianzas Comerciales

Consumo y Planillas Area de Proyectos.

1.2.3 Antecedentes o Historia

Banco Industrial emergié en el seno de la Camara de la Industria de Guatemala a finales de la
década de los sesenta, con el propdsito de apoyar al sector industrial del pais. La iniciativa tuvo
lugar en la época del gobernante Enrique Peralta Aturdia, decretos ley fueron la base para
conformar dicho banco. De esta forma, el 17 de junio de 1968 abri6 sus puertas y empez6 a

operar.

Con el respaldo de un centenar de industriales, el banco se fund6 con un capital de 25 millones
de quetzales, que se recaudd por medio del aporte del 10% de las exoneraciones otorgadas a

las industrias en Guatemala.

Fue entonces cuando Banco Industrial inici6 su desarrollo y su historia empezé a llenarse de
logros y toda clase de momentos que han construido su soélida trayectoria. (Bl, 2018)

Epocas claves de Banco Industrial
1974

El 10 de octubre de 1974 la Compaiiia Almacenadora, S.A. entregé los planos completos del
proyecto del Centro Financiero y se inici6 la construccion del edificio que mas adelante
albergaria a Banco Industrial y donde funcionan actualmente las oficinas centrales del mismo.

1976
Durante el terremoto ocurrido el 4 de febrero de 1976 salieron a luz valores como la valentia y
la solidaridad de la institucién, siendo ésta la Unica que abrié sus puertas un dia después de

haber ocurrido la catastrofe.



1981

En noviembre de 1981, nace Financiera Industrial, S.A. Empresa que forma parte del Grupo
Financiero Corporacion Bl, siendo una de las principales financieras en Guatemala, dedicada a
impulsar el desarrollo econémico del pais a través de inversiones en Pagarés Financieros,

financiamiento de proyectos industriales y Fideicomisos.

1984

En 1984 naci6 la empresa emisora de tarjetas de crédito Contecnica, S.A, bajo la marca Bi
Credit Visa, con la que se lanzé la primera tarjeta de crédito en el pais al servicio de la sociedad
guatemalteca. Posteriormente, en 1988 Banco Industrial, lanz6 Bi Cheque, la primera tarjeta de
débito.

1991

El 06 de noviembre de 1991, nace Westrust Bank (International), Ltd., como un banco
domiciliado en Nassau, Bahamas, bajo la regulacion y supervisién del Banco Central de
Bahamas. EI 09 de julio de 2003, se convirtié en la primera entidad fuera de plaza "offshore”,
autorizada en Guatemala ante la Superintendencia de Bancos como miembro del Grupo

Financiero Corporacién Bi.

1999

En 1999 Banco Industrial se convirtié en el primer banco guatemalteco calificado por Fitch
Ratings, agencia calificadora de riesgo a nivel mundial; y a partir de 2004 Banco Industrial

empezo a ser calificado ademas por: Standard &Poor’'s y Moody’s Investor Service.

2003
En el afio 2003 se conformé el Grupo Financiero Corporacion Bi, logrando cumplir con los

objetivos trazados por la entidad para el nuevo milenio.

2006
Banco Industrial ha desempefiado un papel importante en la economia regional y nacional, al

absorber entidades financieras guatemaltecas como fueron Banco de Occidente en 2006 y



Banco del Quetzal en 2007. Ese mismo afio se hizo cargo de la cartera del liquidado Banco de

Comercio.

2008

En 2008 la empresa Holding de Banco Industrial, Bi Capital Corporation, que se encuentra
establecida en Panam4, adquirié una importante mayoria de acciones de Banco del Pais y
Seguros del Pais, que se encuentra ubicada como la quinta institucion financiera mas
importante de Honduras. De esa forma se logr6 establecer mas de 4,000 puntos de servicio,

convirtiéndose en uno de los grupos financieros mas grandes de Centroamérica.

2010
Recibié por primera vez el galardén mundial como “El Banco emisor con mas efectividad a nivel

mundial en la prevencion de fraudes de tarjetas de crédito y débito” otorgado por VISA.

2011
Inicié operaciones en territorio salvadorefo al constituir Banco Industrial El Salvador, con el
objetivo de apoyar al sector productivo de esa nacion y contribuir al crecimiento del intercambio

comercial de servicio en los paises del tridngulo norte.

Las revistas financieras TheBanker, Euromoney, LatinFinance reconocieron en 2011 el

desempefio de Banco Industrial, nombrandolo como el mejor del pais.

2012

El periddico Moneda, que circula en la region, reconocié al conglomerado conformado por
Corporacion Bi, Banco Industrial El Salvador y Grupo Financiero del Pais, como una de las
agrupaciones mas sobresalientes de Centroamérica, ubicandolo en el primer lugar de ranking

por activos.

Los productos Dividelo Todo y la tarjeta Bi Cheque, fueron ganadoras en los premios Effie, por

sus campafias publicitarias 2010-2011.



2013
Recibié por cuarto afio consecutivo el galardon mundial como “El banco emisor con mas
efectividad a nivel mundial en la prevencion de fraudes de tarjetas de crédito y débito”. Premio

gue otorga VISA y que respalda la gestion eficiente y el compromiso que ofrece a sus clientes.

2015

Durante este 2015, el compromiso de mejorar e innovar para asegurar la satisfaccion de los
clientes, impuls6 a que Corporacion Bl decidiera certificar el area de Bi Premium bajo los
prestigiosos estandares internacionales de 1ISO 9001 y obtener un nuevo respaldo para

garantizar su servicio.

Las revistas financieras The Banker, Euromoney, LatinFinance y Global Finance han
reconocido a Banco Industrial en numerosas ocasiones como Bank of the Year desde el afio
2004. (BI, 2018).



1.2.4 Departamentos o Dependencias

Banca Privada

Se especializa en atender clientes
inversionistas, asesorandoles sobre las
mejores tasas y plazos de inversion.
También atiende a Instituciones Privadas
en el manejo de sus operaciones

Financieras.

Es un area de negocio con
experiencia en brindar un servicio
personalizado a instituciones de gobierno,
educacion, salud, ONG, Organizaciones

no lucrativas, entre otras.

Esta orientado en atender todas las

necesidades que estas instituciones
lleguen a solicitar, manteniendo un alto nivel de servicio y productos que se adaptan a los
requerimientos instituciones, para agregar valor en los servicios prestados a la poblaciéon

guatemalteca.

Segmentos que atiende

. Gobierno.

. Micro Financieras

. Instituciones Educativas:

. Organizaciones Internacionales y ONG's
. Con enfogue en:

. Asociaciones Civiles (Sin fines de Lucro)
. Colegios Profesionales

. Instituciones Religiosas



Es un &rea de negocios con

experiencia que brinda un

Banca de Consumo

servicio personalizado a clientes
individuales, cuenta con un grupo
de ejecutivos que realizan una
labor de colocacion,
principalmente de créditos,
tarjetas de Créditos, Plan futuro
programado, entre otros.

Esta orientado en la atencién de clientes por medio de visita, en el trabajo o

domicilio y cubrir todas las necesidades.

Establecimientos Comerciales Se caracteriza por tener mas de
100 establecimientos afiliados,
expertos en la venta de
electrénicos, linea blanca,
muebles motos y

entretenimiento.

Proporciona al consumidor final

una alternativa de compra,

mediante extra financiamiento de diferentes articulos a una tasa competitiva, y

respuestas en un maximo de 20 minutos.



Plani”aS En esta area se atiende més de
2000 empresas, brindando
soporte en apertura de cuentas
para empleados y se ofrecen
productos adicionales al
momento del contacto directo con
el cliente.

Su principal objetivo es atender y
asesorar a las pequefias y
medianas empresas, en el manejo

de sus finanzas.

El producto lider es el
financiamiento utilizado como capital de trabajo, Asi mismo es el

canal de enlace entre empresas y otros productos financieros como: Seguros, planes de

inversion y Servicios electrénicos entre otros. (BANCO INDUSTRIAL, 2017)



1.2.5 Misidn

El desarrollo de nuestros Colaboradores, Clientes, Accionistas, Corporacion y de nuestra

comunidad.

1.2.6 Vision

Ser la primera opcion para los centroamericanos y la institucién financiera mas grande de

Centroamérica.

1.2.7 Objetivos Institucionales

Los valores de Banco Industrial, S.A.

ENTREGA INNOVACION INTEGRIDAD
TRABAJO EN EQUIPO AMOR A LA PATRIA

Credo

Saber valorar nuestras responsabilidades, anteponiendo a nuestros intereses los de nuestros

clientes, nuestros empleados, nuestra comunidad y nuestros accionistas.

Con nuestros Clientes

Satisfacer eficiente y cumplidamente sus necesidades es la Unica razén por la cual trabajamos
todos. Buscar en nuestro desempefio la méas alta calidad de servicio es nuestra meta de cada

dia. Esforzarnos al maximo en la reduccion de costos debe constituir una tarea constante, para
gue ellos, nuestros clientes, puedan recibir siempre nuestro amplio menu de excelentes

productos financieros al mejor precio. (Bl, 2018)

Con nuestro Personal

Vivir la responsabilidad que tenemos ante nuestros empleados es, ademas de una enaltecedora
virtud, una obligacién permanente. Respetar siempre su dignidad, reconocer sus méritos,
remunerarlos en forma justa y adecuada, saber escuchar sus sugerencias y mantener un clima
de igualdad de oportunidades para su desarrollo y promocion, constituyen la esencia de una

buena relacién laboral y son una estimulante actitud gerencial. (Bl, 2018)



Con nuestra Comunidad

Sentirnos responsables ante la comunidad en que vivimos, exaltando los méritos de
guatemaltecos ejemplares a través de nuestro Programa Civico Permanente honrar sus valores
y difundir su rigueza humana entre sus miembros y asi estimular a todos en la tarea de hacer
juntos un mejor pais. Coadyuvar en la reduccion del analfabetismo y apoyar la educacién, nos
identifica con la Fundacion Ramiro Castillo Love y por ello, respaldamos lealmente su

encomiable labor, sus programas y sus iniciativas. (Bl, 2018)

Con nuestros Accionistas

Mantenemos un compromiso ineludible y justo: Lograr para ellos los mejores beneficios. Pero
no solo la maxima satisfacciéon de nuestros clientes y la maxima productividad de nuestro
excelente personal en lo que hacemos, puede garantizarles a ellos un buen rendimiento de su
inversion. Para maximizar ese rendimiento debemos constantemente, experimentar nuevas
ideas, desarrollar nuevos programas y continuar siendo lo que somos: jInnovadores! La
caracteristica dinAmica que ha convertido a nuestra Corporacion en el lider del sector financiero
nacional. (BI, 2018)

1.2.8 Publico Objetivo BANCA PERSONAL
CLIENTE EXTERNO DE EMPRESAS CON CONVENIOS BI, DE LAS CARTERAS DE BANCA

PERSONAL.

CLIENTE INTERNO BANCA PERSONAL.
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1.2.9 Organigrama institucion

ALIANZAS COMER(
CONSUMO Y PLAN

PROYECTOS

CENTRO CRE

Organigrama Banca Personal, obtenido de la pagina (BANCO INDUSTRIAL, 2017)
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1.3. Metodologia

Segun Roberto Hernandez Sampieri y su libro la Metodologia de la Investigacion “un conjunto
de procesos sistematicos y empiricos que se aplica al estudio de un fendmeno”. (Sampieri,

1997)

Este autor define a la Metodologia de la Investigacion como “La inquietud por explicar y
comprender el sentido de la realidad y el mundo que nos rodea es una actividad

especificamente humana y ha sido una constante a lo largo de la historia (Alzina, 2009)

De acuerdo a los requerimientos comunicacionales del area Banca Personal, del Banco
Industrial fue necesaria la elaboracién y validacion de instrumentos de investigacion, para la

recoleccién y sistematizacion de los datos requeridos, para fundamentar este proyecto.

1.3.1 Descripcion del Método

Método Mixto segun Sampieri, enfoca que “este método va mas alla de lo simple de la
recoleccion de datos de diferente modo, sobre el mismo fendmeno, indica desde el

planteamiento del problema mezclar la légica inductiva y la deductiva”. (Sampieri, 1997).

Otro concepto fundamental es de Zulay Pereira Pérez “Las investigaciones con
complementacion metodoldgica de enfoques cualitativos y cuantitativos fueron evolucionando

hasta llegar a conceptualizarlas en funcién de disefios denominados como de modelo y método

mixto”. “Los métodos mixtos se refieren a un Unico estudio que utiliza estrategias multiples o
mixtas para responder a las preguntas de investigacion y/o comprobar hipétesis” (Pérez, enero-
junio, 2001)

La metodologia sera de caracter Cualitativa/Cuantitativa por tener enfoque mixto, adaptandolo
segun los requerimientos del area financiera, siempre salvaguardando la confidencialidad de la

entidad.

El método es mas preciso y efectivo, pues esta estructurado en la opinién y pregunta directa. Al

momento de aplicar ambos Métodos.

Deductivo: Es aquel que parte de datos generales aceptados como validos, para llegar a una

12



Conclusion de tipo particular. (Castro, 2015)

(Metodologia Cuantitativa) Método Inductivo: Es aquel que parte de los datos particulares para

llegar a conclusiones generales. (Castro, 2015)

(Metodologia cualitativa). Método Inductivo: Es aquel que parte de los datos particulares para

llegar a conclusiones generales. (Metodologia cualitativa). (Castro, 2015)

1.3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

Se denomina instrumentos de investigacién al “Conjunto de mecanismos, medios y sistemas
de dirigir, recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los datos” sobre estos conceptos,
Fernando Castro Marquez indica que las técnicas estan referidas a la manera como se van a
obtener los datos y los instrumentos son los medios materiales, a través de los cuales se hace
posible la obtencién y archivo de la informacién requerida para la investigacion”. (medios),
2018).

Para el presente diagndstico se utilizé La Observacién como instrumento de Investigacion
enfocada y aplicada segun dictan los objetivos, tanto generales como especificos arriba

descritos.

Encuesta, procedimientos de investigacion en el que el investigador busca recopilar datos
por medio de un cuestionario 0 una entrevista a alguien sin modificar el entorno ni el

fendmeno donde se recoge la informacién. (Castro, 2015).

La Encuesta sera dirigida al Cliente Interno con 5 preguntas claves y concisas que ayudaran a
disipar las dudas, cuantificar datos y reforzara el diagnéstico comunicacional.

La entrevista estructurada o preparada es la mas estatica y rigida de todas, ya que se basa
en una serie de preguntas predeterminadas e invariables que deben responder todos los

aspirantes a un determinado puesto. (medios), 2018)
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Se utilizaré La Entrevista estructurada aplicada en orden jerarquico, con preguntas focalizadas
en Cliente externo de empresas con convenios Bl, de las carteras de Banca Personal, asi como
apoyo a la encuesta en resaltar datos orientados a la necesidad de un plan Comunicacional

Funcional.

En este instrumento cabe resaltar, que todas las preguntas son concretas y también el
entrevistado brinda su aporte de como aplicar cambios, que harian ellos y sugerencias a futuro
al mismo Plan. Al cuantificar y comparar los datos de encuestas y entrevistas, sera factible
determinar y a su vez evidenciar, el modo estratégico de cémo se aplica la cultura de trabajo de
banco industrial, se obtendra un panorama claro de como reforzar los procesos y resaltar que

es determinante en este Plan Comunicacional, como prioridades y necesidades.
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1.3.3 Cronograma del Diagndstico

LUNES 15 DE
ENERO

MARTES 16 DE
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MARTES 06 DE
FEBRERC
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CRONOGRAMA EPS 2018

Curso propedeltico EPS 2018

Curso propededitico EPS 2018

Curso propedeltico EPS 2018

Curso propedelitico EPS 2018

Curso propededitico EPS 2018 y Creacion de
Usuario Classroom

Sclicitud formal de realizacién de Practicas EPS
2018, dentro de la Institucion

Solicitud de Carta dirigida a Banco Industrial
S.A., con Secretaria EPS

FEBRERO

Presentacion de Instrumentos de
Investigacién, dentro dela Institucion

Entrega de carta Solicitud de EPS

Primera revisién Proyecto Diagnéstico
EPS 2018

Entrega de carta de Aprobacién de Proyecto
EPS 2018, por Lic. Rubens Figueroa

Segunda revisién Proyecto Diagnéstica
EPS 2018

Aplicacidon de Instrumentos de Investigacién
Encuestas y Entrevistas

Tercera revision Proyecto Diagndstico
EPS 2018

Entrega de Diagnéstico en plataforma
Classroom

, Febrero 2018)
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1.4. Recopilacion de datos.

Para obtener la recopilacién de los datos obtenidos dentro del &rea de Banca Personal, del
Banco Industrial, se tom6 un grupo Poblacional de 187 personas, distribuido en las siguientes
areas:

Banca Privada, Banca Institucional, Consumo, Planillas, Establecimientos Comerciales y
Pymes.

Seleccionando una muestra Poblacional de 35 personas, haciendo un porcentaje total de
18.71% del total de colaboradores de Banca Personal, divididas de la siguiente manera: 11
Entrevistas en grados Jerarquicos, que consta de 7 preguntas, 1 de respuesta directa y 6 mas
de respuesta directa y opinion y 24 encuestas a compafieros en general, realizada a
colaboradores de las distintas areas, trabajando con 5 preguntas de respuesta directa, 0 de

opinién.
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1.4.1 Fichas de las entrevistas

3 g
gt e g
s %

oEPS

%
% e © LICENCIATURA

PERSONA ENTREVISTADA:

MARIA JOSE PAZ CORADO

PUESTO DEL ENTREVISTADO:

Coordinador canales no tradicionales

FECHA DE ENTREVISTA:

12 defebrero 2018

LUGAR:

Banca Personal de Banco Industrial

ELABORADO POR:

HECTOR DAVID VALDEZ TORRES

PERSONA ENTREVISTADA:

MARIA TERESA AYALA

PUESTO DEL ENTREVISTADO:

Sub-Gerencia Banca Personal -Consumo-

FECHA DE ENTREVISTA:

12 defebrero 2018

LUGAR:

Banca Personal de Banco Industrial

ELABORADO POR:

HECTOR DAVID VALDEZ TORRES

PERSONA ENTREVISTADA:

HUGO DEFPAZ

PUESTO DEL ENTREVISTADO:

Asistente de Negocios Sub-Gerencia

FECHA DE ENTREVISTA:

12 defebrero 2018

LUGAR:

Banca Personal de Banco Industrial

ELABORADO POR:

HECTOR DAVID VALDEZ TORRES
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FICHA DE ENTREVISTA EPS 2018

PERSONA ENTREVISTADA: ESTUARDO MORALES
PUESTO DEL ENTREVISTADO: jefe Banca Institucional
FECHA DE ENTREVISTA: 12 defebrero 2016
LUGAR: Banca Personal de Banco Industrial
ELABORADO POR: HECTOR DAVID VALDEZ TORRES

FICHA DE ENTREVISTA EPS 2018

PERSONA ENTREVISTADA: IRINAMORALES
PUESTO DEL ENTREVISTADO: jefe Banca Privada
FECHA DE ENTREVISTA: 12 defebrero 2018
LUGAR: Banca Personal de Banco Industrial
ELABORADO POR: HECTOR DAVID VALDEZ TORRES

FICHA DE ENTREVISTA EPS 2018

PERSONA ENTREVISTADA: VALDEMAR GARCIA
PUESTO DEL ENTREVISTADO: Ejecutivo de Negocios
FECHA DE ENTREVISTA: 12 defebrero 2018
LUGAR: Banca Personal de Banco Industrial
ELABORADO POR: HECTOR DAVID VALDEZ TORRES

FICHA DE ENTREVISTA EPS 2018

PERSONA ENTREVISTADA: PAMELA RAFAEL
PUESTO DEL ENTREVISTADO: Ejecutivo Jr. Planillas
FECHA DE ENTREVISTA: 12 defebrero 2016
LUGAR: Banca Personal de Banco Industrial
ELABORADO POR: HECTOR DAVID VALDEZ TORRES
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FICHA DE ENTREVISTA EPS 2018

PERSONA ENTREVISTADA: GLENDA RUEDA
PUESTO DEL ENTREVISTADO: Supervisora Consumo
FECHA DE ENTREVISTA: 12 defebrero 2018
LUGAR: Banca Personal de Banco Industrial
ELABORADO POR: HECTOR DAVID YALDEZ TORRES

FICHA DE ENTREVISTA EPS 2018

PERSONA ENTREVISTADA: NOE GARZA
PUESTO DEL ENTREVISTADO: Coordinador administrativo PYMES
FECHA DE ENTREVISTA: 12 defebrero 2018
LUGAR: Banca Personal de Banco Industrial
ELABORADO POR: HECTOR DAVID VALDEZ TORRES

FICHA DE ENTREVISTA EPS 2018

PERSOMNA ENTREVISTADA: PAULA DUQUE
PUESTO DEL ENTREVISTADO: Ejecutiva de Planta Créditos de Empleado
FECHA DE ENTREVISTA: 12 defebrero 2018
LUGAR: Banca Personal de Banco Industrial
ELABORADO POR: HECTOR DAVID VALDEZ TORRES

FICHA DE ENTREVISTA EPS 2018

PERSONA ENTREVISTADA: MARIA DE LOS ANGELES MERIDA
PUESTO DEL ENTREVISTADO: Secretaria recepcionista
FECHA DE ENTREVISTA: 12 defebrero 2018
LUGAR: Banca Personal de Banco Industrial
ELABORADO POR: HECTOR DAVID VALDEZ TORRES
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1.4.2 Resultados de las entrevistas

Como se puede observar en la grafica, se entrevistaron a 11 personas, de las cuales 4 son

hombres y 7 mujeres, y comprendidos en los siguientes rangos de edades:

ENTREVISTA DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

Resultados de Entrevistas realizado en la aplicacién del Diagnéstico del PLAN COMUNICACIONAL PARA CLIENTE EXTERNO CON
CONVENIOS BI, DE LAS CARTERAS DE BANCA PERSONAL Y CLIENTE INTERNO DEL AREA DE BANCA PERSONAL.

DATOS DEL PARTICIPANTE:

EDAD Entre 18 y 25 E Entre 26 y 30 E Entre 31y 35 E Entre 36 0 méE

SEXO MASCULINO 4| FEMENINO 7 FECHA DE APLICACION 12 de Febrero del 2018

11 Personas Entrevistadas

RANGOS DE EDADES

ENTRE 18 Y 25 ENTRE 26 Y 30 ENTRE31Y35 DE 36 A MAS

(Valdez, Febrero 2018)
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1. En la siguiente gréfica la tendencia de la pregunta 1. ¢ Por cudl de los siguientes medios, los
clientes solicitan envio de informacion de productos? Indica que la opcion virtual (Email, Redes

sociales) es la mas utilizada tanto para el cliente externo, como para el cliente interno.

1. ;Por cual de los siguientes medios, los clientes solicitan envie de
informacion de productos?

-- C_1

VIRTUAL POR MEDIO DE CITA IMPRESO LLAMADA TELEFONICA

10

1. ¢Por cudl de los siguientes medios, los clientes solicitan envio de informacién de productos?

Impreso Virtual (Email, Redes sociales)

Llamada telefénica Ninguno de los participantes especificé otra opcién.

IIIA través de cita Otra, especifique:

(Valdez, Febrero 2018)

1.4.3 Tablas comparativas, puntos de encuentro y disensos entre entrevistados

En la siguiente grafica se hace mencion, la mayoria esta en desacuerdo con la pregunta de la
pregunta nimero 3, teniendo estos puntos en comun.

PUNTOS EMERGENTES

3. {Considera usted que el Cliente externo de empresas con convenios Bl, de las carteras de Banca Personal, conoce sus
beneficios?

PUNTOS EMERGENTES EN ACUERDO EN DESACUERDO

NO

Falta de actualizacién de datos.

Necesita Retroalimentacion,

Correos incompletos o erroneos.

Solo conocen los beneficios basicos.

La mayoria si conoce

IMucha informacién parecida.

Mantener comunicacion constante. Informar de manera integral.

Falta publicidad de esta informacion.

(Valdez, Febrero 2018)
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En la cuestionante numero 4: ¢ Considera importante que el Cliente externo de empresas con
convenios BI, de las carteras de Banca Personal, conozca sus beneficios? Todos los
colaboradores estan de acuerdo que el cliente necesita conocer sus beneficios y hacer uso de
los mismos.

4. iConsidera importante que el Cliente externo de empresas con convenios Bl, de las carteras de Banca Personal,
conozca sus beneficios?

PUNTOS EMERGENTES EN ACUERDO EN DESACUERDO

Conocer el beneficio.

Manejar mejor su presupuesto,

mejores oportunidades.

Potencializar al cliente con més productos,
Ser la primera opcién.

Utilizacion de los productos de Bl.

Posicionamiento en la mente del cliente.

Informacién manera integral.

(Valdez, Febrero 2018)

La rentabilidad que puede generar que el cliente con convenio de empresas bi, conozca
sus beneficios es altisima, por lo que en esta pregunta todos estan de acuerdo.

Generara mas valor si el Cliente externo con convenios Bl, hace uso de sus recursos y
recomienda a nuevos clientes para generar negocio y rentabilidad.

5. ¢Si la respuesta anterior es si, cree usted que generaria Rentabilidad para BANCA PERSONAL?

EN ACUERDC EN DESACU

Bi como primer opcion.
IMds conocimiento, mdis uso.
Genera mds negocio.

Explotar los productos.

Mayor utilizacién de beneficios.

IMdis solicitudes ingresadas.

Clientes satisfechos.

(Valdez, Febrero 2018)
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En la pregunta nimero 6, mas que responder a una cuestionante, se esclarece opiniones
directas de como mejoraria cada uno de los entrevistados este cuestionamiento, enriquecido
por el punto de vista de cada uno de los participantes y requerimientos de cada area.

Al igual de evidenciar los puntos de mejora, es necesario validar la frecuencia del flujo de
informacion que el Cliente con convenios Bi debe recibir, para perdurar en la memoria del
target y que sea funcional en el ambito del negocio.

6, ¢Qué sugiere usted, para que el Cliente externo de empresas con convenios Bl de las carteras de Banca Personal,

conozca sus beneficios?

Plan de Comunicacién dirigido y alineado.

Segmentado por tipo de empresa

Comunicacion por todos los canales posibles, constancia en las visitas del Personal de Negocios.

Informacién escrita, llamadas.

Buscar diferentes alternativas para comunicar, investigar a cada empresa y adaptar a la mejor forma.

Proporcionar material impreso, publicidad virtual,

Realizar actividades extraordinarias que no conlleven a un negocio inmediato, para crear fidelidad a BI.

Aprovechar la cita, mostrar afiches, informacién, trifoliares, tablet con presentaciones.

Focus group cada 3 meses, envio de correos electrénicos, impresos lugares concurridos, lockers, etc.

Envio masive de mailing, campafias directas dentro de las empresas, escritorios corporativos, afiches.

[Mantener constancia en visitas, presencia en empresas y buen seguimiento a los clientes.

7. {Cada cudnto tiempo considera necesario, enviar actualizaciones de informaciéon de productos en Banca Personal, al

Cliente externo de empresas con convenios BI?

Semanal E Mensual Trimestral E Semestral E

IMuy persistente, mucho ruido, se pierde en interés.

Negociar el plan comunicacional desde el convenio y asi fijar los plazos.

Enfocarlo a la permanencia de la marca.

Tiempo prudente, pueden anticiparse, evitar saturar.

[Mensual constantemente més no tediosa, ni fan, especiada.

bimestral cuando existen productos nuevos se encuentran en periodo de prueba.

Enfoccirse en meses festivos y épocas especiales.

(Valdez, Febrero 2018)
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1.4.4 Grdficas, cuadros interpretaciones del resultado de las encuestas

A continuacion, los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a 24 colaboradores de las
distintas areas de Banca Personal, de Banco Industrial, S.A. entre las cuales se puede hacer

referencia, banca privada, banca institucional, pymes, banca de consumo, entre otras.

1. ¢POR CUAL DE LOS SIGUIENTES MEDIOS RECIBE
USUALMENTE INFORMACION EN BANCA
PERSONAL?

Conversaciones
con compaieros

Medios
Impresos

Email

En su mayoria, los colaboradores de Banca Personal opinaron: El tiempo prudente para recibir
actualizaciones de informacién de productos de Banca Personal, es mensual, teniendo como
segunda opcidn trimestral y finalmente semestral.

2. ¢CADA CUANTO TIEMPO CONSIDERA NECESARIO,
RECIBIR ACTUALIZACIONES DE INFORMACION DE
PRODUCTOS EN BANCA PERSONAL?

Semestral

Trimestral
Mensual

(Valdez, Febrero 2018)
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3. ¢POR CUAL DE LOS SIGUIENTES MEDIOS, LOS
CLIENTES SOLICITAN ENVIO DE INFORMACION
DE PRODUCTOS?

Otra

IMPRESO

VIRTUAL
(Redes
Sociales)

NUEVA CITA

LLAMADA
TELEFONICA

4. ¢ CONSIDERA IMPORTANTE, MANEJAR MATERIAL
PUBLICITARIO IMPRESO, EN EL AREA DE RECEPCION DE
BANCA PERSONAL?

NO

5. ¢CONOCE EL LINK DE BIPORTAL/BANCA PERSONAL/
EN EL CUAL PUEDE CONSULTAR INFORMACION DE LOS
PRODUCTOS DE BANCA PERSONAL?

(Valdez, Febrero 2018)



1.5. Radiografia de la Institucion

FODA
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1.5.1 Fortalezas

o Institucién financiera No. 1 en Guatemala

o Todos los colaboradores manejan correo dentro del area.

0 Las areas existen por segmento

o Se tienen las herramientas basicas para contactar al cliente

o Atractivos beneficios en el area de convenios.

1.5.2 Oportunidades

0 Union de é&reas, reforzamiento de estructuras
o Establecimientos encargados de convenios conocen su segmento.
0 Las personas conocen y confian en Banco Industrial.

o Posicionamiento de marca.

1.5.3 Debilidades

o Cliente externo no conoce convenios Bl
0 Poco material impreso.
0 Bases de datos erréneas o no actualizadas

o No existe enfoque Segmentado al Cliente Interno y cliente externo.

1.5.4 Amenazas

o Depende de la empresa con convenio mejorar la comunicacion de convenios.
0 Mucha publicidad parecida, distintas instituciones financieras.

o Se pierde el seguimiento del Cliente ya existente.
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CAPITULO Il

2. Plan de Comunicacion
2.1 Antecedentes

En las diversas areas de la Banca Personal, del Banco Industrial, S.A. requieren solucionar
necesidades comunicacionales similares, mas no todas pueden trabajarse igual pues no son

funcionales o generales para cada una de las areas.

La tematica grafica impresa y grafica visual, se maneja casi siempre del mismo modo y esto

hace que el colaborador bi tenga la costumbre de encontrar informacién de la misma manera.

El Proyecto comunicacional para CLIENTE EXTERNO CON

CONVENIOS BI, DE LAS CARTERAS DE BANCA PERSONAL Y CLIENTE INTERNO DEL
AREA DE BANCA PERSONAL.

Es la primera vez en el area de Banca Personal del Banco Industrial, se realiza un Proyecto
comunicacional de nivel Universitario; Ejercicio profesional supervisado de la Licenciatura EPS
2018, impulsado por la Escuela de Ciencias de La Comunicacion de la Universidad de San

Carlos de Guatemala.

El Proyecto comunicacional reforzara los temas de Innovacion, Actualizacién y Comunicacion
interna; El Proyecto estara contemplado en el transcurso del afio 2018 y beneficiara a diversas
areas, a las cuales se aplicaran las estrategias correspondientes y lograr cambios positivos a

las mismas.

El proceso del Proyecto comunicacional debera seguir los requerimientos necesarios tanto de la
Universidad, como del Area y los estandares de la entidad a trabajar, basandose en un
Diagndstico comunicacional cuantificable, Un plan de Comunicacién funcional y practico y Un

plan de Ejecucién consiente y sostenible.
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2.2 Objetivos de comunicacion

PLAN COMUNICACIONAL PARA CLIENTE EXTERNO CON

CONVENIOS BI, DE LAS CARTERAS DE BANCA PERSONAL Y CLIENTE INTERNO DEL
AREA DE BANCA PERSONAL.

2.2.1 Objetivo General Plan de Comunicacion

Realizar Planes comunicacionales funcionales y sostenibles, para el area de Banca
Personal, del Banco Industrial.

2.2.2 Objetivos Especificos Plan de Comunicacion

o Generar un plan comunicacional enfocado al Cliente externo de empresas con
convenios BI, de las carteras de Banca Personal.

o Elaborar material grafico impreso, con enfoque a resultados mensuales, en el area de
Banca Personal.

o Reinventar linea gréfica para el area de Créditos de empleados de Banca Personal.

o Disefiar y Redisefiar material grafico impreso y gréfico digital, para areas especificas de
Banca Personal.

2.3 Publico Objetivo

CLIENTE EXTERNO DE EMPRESAS CON CONVENIOS BI, DE LAS CARTERAS DE BANCA
PERSONAL.

CLIENTE INTERNO BANCA PERSONAL, AREAS BANCA INSTITUCIONAL, BANCA DE
CONSUMO, CREDITOS DE EMPLEADO.
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2.4 Mensaje

Posibles Mensajes:

Tableros y material impreso (con base a resultados de colaboradores).
Opcion 1. Enfocate en lo Crucialmente Importante.

Opcién 2. Siempre vamos para adelante.

Estos posibles mensajes estan enfocados directamente a los colaboradores bi, “Enfocate en lo
Crucialmente Importante” es la primicia de la cultura de ejecucion, de Franklin Covey, dirigida a
lograr resultados; Funciona por ser parte de los conocimientos claves que todo colaborador bi,

debe llevar al formar parte de la corporacion, de sus inicios.

El segundo posible mensaje “Siempre vamos para adelante”, frase positiva con mucho énfasis
al avance que cada uno puedo lograr por mérito propio, y adverbio “siempre” utilizado también

en el eslogan de la corporacion: “Siempre de tu lado’.

Posibles Mensajes:

Area Créditos de Empleado de Banca Personal.
Opcion 1. Si eres colaborador bi, esto es para ti.
Opcidn 2. Créditos somos bi.

Estos posibles mensajes estan enfocados directamente a los colaboradores bi, “Si eres
colaborador bi, esto es para ti.” Estos beneficios son Unicos y exclusivos para colaboradores bi,

ningun cliente externo puede aplicar a ellos, es por esto el énfasis en la frase.

Estos posibles mensajes estan enfocados directamente a los colaboradores bi, “Créditos somos
bi.”; aqui se hace referencia al nombre en conjunto de toda una corporacién “Somos Bi” del cual

los colaboradores ya tienen bastante referencia por induccién, metas, resultados, etc.

30



2.5 Estrategia y Acciones

e Estrategia 1: Plan comunicacional enfocado al Cliente externo de empresas con
convenios Bl

Elaborar un plan comunicacional enfocado al Cliente externo de empresas con
convenios BlI, de las carteras de Banca Personal.

Accioén:

Posible Propuesta: Se pretende desarrollar un contacto de WhatsApp donde el cliente puede
adquirir informacion rapida y concisa, segmentado por Cliente institucional, el contacto puede
ser clasificado desde el dia que forma parte del convenio bi, al adquirir su crédito o segun
listados proporcionados de cada institucion.

Recibira informacién periédicamente, a través de imagenes informativas.

El objetivo es llegar al Cliente externo de empresas con convenios Bl, enfatizar sus beneficios y
hacer que perduren en la memoria del mismo.

Para el desarrollo de este proyecto se necesita la aprobacion de sub-gerencia para el manejo
de flujo de informacién, presupuesto y asignacion de prioridades para cada cliente corporativo y
a su vez al cliente en especifico.

Tiempo a definir

Tiempo sin definir, contemplado entre mayo, junio, julio y agosto, pendiente de aprobacion por
Sub-gerencia para el desarrollo. El proyecto entra en vigencia al aceptar propuesta.

e Estrategia 2: Tablero de Resultados para el area de Créditos de Consumo
en el area de Banca Personal.

Elaborar tablero de resultados para el area de Créditos de Consumo en el area de
Banca Personal.

Necesidad

Dentro de la cultura de trabajo en Bi, se exige a cada supervisor de area llevar un convincente
tablero de resultados y esta area no contaba con dicho requisito.

Accion
Consistira en Fabricar un tablero de Resultados, enfocado en metas y resultados, como
lo exigen las cuatro disciplinas de la Ejecucion de Franklin Covey, aplicadas en la

cultura bi; serd trabajado bajo la tematica de naves espaciales de StarWars, debe ser
dinamico y atractivo visual.
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El area de Créditos de Consumo, es un area de colocacion de créditos, se basa en
resultados cuantificables y medibles, es necesidad ubicar el resultado de cada miembro
del equipo, para generar motivacion e involucrarse mas en la meta colectiva.

Tiempo a definir
21 de febrero al 15 de abril 2018

Estrategia 3: Arte visual en la presentaciéon de informacion para el area de
Créditos de empleados, TARJETAS DE AGRADECIMIENTO

Elaboracion de tarjetas de agradecimiento, para el area de créditos de Empleado.
Necesidad

El colaborador bi al recibir su crédito, perdia el contacto total con
quién gestiono su crédito, por muchas razones, ya lo obtuvo, se
programan sus pagos con descuento de nédmina, etc.

Es por eso que se necesita un instrumento que haga ese vinculo con Cliente y Gestor de
Crédito y a su vez sea algo agradable y positivo. Enfocado al alcance de una meta u objetivo.

Accion
En esta area se realizara un redisefio en toda la linea grafica, via mail, grafico impreso
y gréfico visual.

Esto reforzara, el enfoque de los beneficios para los colaboradores, pero
principalmente, brindara una nueva manera de presentar su rentabilidad y accesibilidad
gue todos los colaboradores bi; beneficios los cuales brinda la institucion a sus
colaboradores.

Se debe tomar en cuenta que estos son beneficios internos, Unicamente para
colaboradores bi.

Deberéa poder ser utilizada de manera grafica impresa o grafica digital, segun
requerimientos y presupuesto del area.

Tiempo a definir
01 de mayo al 31 de julio.
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« Estrategia 4: Arte visual en la presentacion de informacién para el area de
Créditos de empleados, AFICHE Y VOLANTES

Elaboracion de afiches y volantes para el &rea de créditos de empleados bi, nueva
imagen y re disefio de los formatos actuales.

Necesidad

El colaborador bi solicita su crédito a través de un contacto, tiene la nocién de que area lo
gestiona y muy probablemente que requisitos se deben presentar.

Pero no existe un volante estructurado que represente al area y que defina quién es la persona
encargada que puede apoyarle en esta gestion.

Accion

Creacion de una linea grafica del area y creacion de volantes informativos de requisitos

para los colaboradores bi. Debido a que no existen volantes previos y no se identificaba
a la persona encargada del area.

Objetivo, crear un disefio original que incluya fotos de los comparfieros encargados del
area, haciendo una propuesta original desde cero.

Tiempo a definir
23 de abril al 15 de julio disefio e impresion.

o Estrategia5: PORTA FOLLETOS para Recepcion con informacion para el
area de Créditos de empleados.

Elaborar un Porta Folletos para Recepcion del area de banca personal, contendra los
volantes para el area de Créditos de empleados e informacion de otras areas.

Necesidad

No se tiene una porta folletos para este tipo de informacién, se manejan requisitos descritos en
un trozo de papel, que se coloca en recepcion sin ningln orden.

Accién

Elaborar un Porta Folletos para Recepcion del area de banca personal, contendra los
volantes para el area de Créditos de empleados, previamente trabajados y sera un
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contenedor de cuatro compartimientos, para informacion de otras areas, siempre y
cuando manejen los mismos estandares, como especificaciones de tamafio y altura.

En la realizacién de la porta folletos, se tendra el cuidado con disefio institucional,
hacerlo atractivo como recipiente informativo, esta pensado para utilizarse en el area de
recepcion de Banca Personal, Banco Industrial, S.A.

Tiempo a definir
14 de mayo al 31de junio disefio, elaboracion e impresion.

o Estrategia 6: AFICHE INFORMATIVO sobre el flujo de Apertura de Cuentas
Recaudo.

Elaborar afiche informativo de la estructura, procesos, requisitos y contactos necesarios
para la apertura de cuentas Monetarias Recaudo.

Necesidad

El producto de Cuentas Monetarias Recaudo, no tiene un colaborador encargado especifico y
depende de tres areas para su creacion y requiere de varios procesos que no se manejan
Optimamente: Llenado de papeleria, revision y apertura de la misma, notificacién al cliente.

Accion

Elaborar un afiche digital, con el flujo de procesos de cuentas recaudo, tratamiento de la
papeleria y atencion a los procesos requeridos.

El area necesitaba un esquema especifico de como manejar el flujo de esta papeleria,
para que cualquiera que se encargue de este producto, maneje sin problemas los
requisitos, flujos y procesos de las aperturas de dichas cuentas, con los formularios
actualizados al 2018.

Esta papeleria viaja de Escuintla a la ciudad de Guatemala zona 4 parar el
procesamiento de la misma.

Tiempo a definir
14 de mayo al 31de junio disefio, elaboracion e impresion.
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« Estrategia 7: Re disefar linea grafica para Programa de Beneficios Planilla
de Banca Personal.

Rediseiar logotipo y estructura de panfleto Programa de Beneficios Planilla de Banca
Personal.

Necesidad

En esta area en especifico, poseen un trifolio el cual se entrega a los clientes, el encargado del
area quiere refrescar el disefio del producto, para lo cual solicité dicho cambio.

Accidn

Re disefar logotipo y re organizar la estructura del disefio de panfleto comunicacional
de Programa de Beneficios Planilla de Banca Personal.

El disefio anterior lleva muchos tiempos sin actualizacion y puede darse una nueva
imagen, ofreciendo un enfoque mas moderno y aplicada al publico en general.

Tiempo a definir
07 de mayo al 31 de julio disefio, presentacion e impresion.
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CAPITULO IlI

3. Informe de Ejecucion

3.1 Proyecto Desarrollado

3.1.1 Financiamiento

Este financiamiento es determinado Unicamente con todos los proyectos que generaron costos
reales de impresion, disefio y compra de materiales.

FINANCIAMIENTO DE ESTRATEGIAS

CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO TOTAL FINANCIAMIENTO
UNITARIO

Tablero de resultados para el area de Créditos de SUPERVISOR CONSUMO

! Consumo Q985,00 Y EPESISTA

Arte visual en la presentacion de informacién para
1 el drea de Créditos de empleados, TARJETAS DE Q100,00 Q100,00 EPESISTA
PRESENTACION DIGITAL

Arte visual en la presentacion de informacion para
3 el drea de Créditos de empleados, AFICHE Y Q262,00 Q262,00 EPESISTA
VOLANTES,

PORTA FOLLETQS para Recepcién, Giratorio para

150,00 150,00 EPESISTA
informacion para el area de Créditos de empleados. Q15o, aiso,

Redisenar logotipo y estructura de panfleto
1 . . Q250,00 Q250,00 EPESISTA
Programa de Beneficios Planilla de Banca Personal.

Disefio AFICHE INFORMATIVO sobre el flujo de
1 Q150,00 Q150,00 EPESISTA
Apertura de Cuentas Recaudo.

Disefios diversos de arte visual para plan

comunicacional enfocado al Cliente externo de
, Q650,00 Q650,00 EPESISTA
empresas con convenios Bl, de las carteras de

Banca Personal.

TOTAL DEL PROYECTO [ a2547,00 |

b

H=ECTORTINNVALD=Z
CREATIVC GRAFICO CONCEPTUA
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3.1.2 Presupuesto Ejecutado

Presupuesto estimado del proyecto, ejecutado desde su inicio hasta la fecha de presentacion.

= \ =3  J
%V & \ /
? e © [JCENCIATURA ar

PRESUPUESTO ESTIMADO DEL PLAN EPS 2018

CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO UNITARIO TOTAL FINANCIAMIENTO
1 Tablero de resultados para el drea de Créditos de Consumo Q635,00 SUPERVISOR CONSUMO
Disefio visual tablero, Disefio de piezas tablero. Q350,00 Q985,00 EPESISTA
[Ioisefio arte visual en 1a presentacidn de informacién para el drea EPESISTA/EIECUTIVA
i presentacion de mier P Q350,00 Q350,00 /
de Créditos de empleados, via mail y gréfico impreso. CREDITOS DE EMPLEADO
Arte visual en la presentacion de informacion para el area de
1 - p P . Q100,00 Q100,00 EPESISTA
Créditos de empleados, TARJETAS DE PRESENTACION DIGITAL
Arte visual en la presentacién de informacidn para el drea de
3 e P P Q22,00 Q66,00 EPESISTA
Créditos de empleados, AFICHE
Arte visual en la presentacion de informacién para el drea de
150 1,04 156,00 EPESISTA
Créditos de empleados, VOLANTES at, Q1ss,

PORTA FOLLETOS para Recepcion, Giratorio para informacion para

150,00 150,00 EPESISTA
el drea de Créditos de empleados. asa, 1o,
Redlse.nlar Iogot.ﬂpo y estructura de panfleto Programa de Q250,00 Q250,00 EPESISTA
Beneficios Planilla de Banca Personal.
1 Posible Disefio de imagen corporativa para perfil de WhatsApp. Q150,00 Q150,00 EPESISTA
1 IAFICHE INFORMATIVO sobre el flujo de Apertura de Cuentas Q150,00 Q150,00 EPESISTA
Recaudo.
Posible Material impreso enfocado al Cliente externo de empresas Q500,00 EPESISTA/ INSTITUCIGN

con convenios Bl

Disefios diversos de arte visual para plan comunicacional enfocado
al Cliente externo de empresas con convenios Bl, de las carteras de Q650,00 Q650,00 EPESISTA
Banca Personal.

Servicio de Asesoria Comunicacional Q6.500,00 EPESISTA

TOTAL DEL PROYECTO I Q9.157,00 I

SUPERVISOR CONSUMO Q635,00
EJECUTIVOS CREDITO DE EMPLEADO Q350,00
SUPERVISOR BANCA INSTITUCIONAL Q100,00

POSIBLE GASTO INSTITUCION Q500,00
EPESISTA Q7.875,00
TOTAL COSTOS Q9.460,00

H=ECTOR NWVALD=Z
CREATIVO GRAFICO CONCEFPTUAL
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3.1.3 Beneficiarios

El desarrollo de las siguientes estrategias planteadas, beneficiaran a los colaboradores bi del
area de banca personal, del banco industrial, S.A.

Fomentando la creatividad y el desarrollo del ejercicio del EPS (Examen préactico supervisado),
por la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala;

El beneficio sera para las distintas areas dentro de la banca personal, en especifico el &rea de
Banca de Consumo, tendra un tablero de resultados, el &rea de Créditos de Empleados tendra
nueva imagen, volantes, afiches y tarjetas de agradecimiento por desembolso.

En recepcidn existird una nueva forma de presentar la publicidad institucional, beneficiara tanto
a clientes externos, como a clientes internos.

3.1.4 RECURSOS HUMANOS

Para el desarrollo del Proyecto no hubiese sido posible con el apoyo de las siguientes
personas.

PERSONAL

Lic Giovanny Garzaro Aprobacion desarrollo del proyecto EPS 2018, dentro

Sub-gerente Banca Personal de la Institucion.

Lic. Fernando Flores
Asesoria constante, apoyo al proyecto EPS 2018
Asesor EPS 2018

Lic Rubens Fernando Figueroa Supervisién entrega de proyectos y contacto directo

Jefe Administrativo Banca Personal con la Institucion.

Ing. Jonathan Zepeda Asesoria en el desarrollo del proyecto y manejo de

Supervisor area de Convenios informacion.

Licda. Maria Jose Paz Asesoria y supervision del proyecto EPS 2018

Coordinadora Canales Tradicionales

Eunice Chuy
Realizacion de fotografia en proyecto EPS.
Estudiante de Mercadeo

Paula Duque Apoyo al proyecto y mejoras en el area de Créditos de

Ejecutiva créditos de Empleado Empleado de Banca Personal.

Silvia Sagastume Apoyo econdmico para el desarrollo del proyecto

Supervisora Banca de Consumo Tablero de Resultados, créditos de empleado.
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3.1.5 Areas Geogrdficas de Accion

7 avenida 5-10 Zona 04 Centro Financiero Torre lll, Nivel 4

Teléfonos 24203636 Ext 21300
Fax: 24203553

Dentro de las diferentes areas constituidas en Banca Personal se tomé un grupo Poblacional de
187 personas, distribuido en las siguientes areas:

Banca Privada, Banca Institucional, Consumo, Planillas, Establecimientos Comerciales y
Pymes.

3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

e Estrategia 1: Plan comunicacional enfocado al Cliente externo de empresas con
convenios Bl

Elaborar un plan comunicacional enfocado al Cliente externo de empresas con convenios BI,
de las carteras de Banca Personal.

Accion:

Posible Propuesta: Se pretende desarrollar un contacto de WhatsApp donde el cliente puede
adquirir informacion rapida y concisa, segmentado por Cliente institucional, el contacto puede
ser clasificado desde el dia que forma parte del convenio bi, al adquirir su crédito o segin
listados proporcionados de cada institucion.

Recibira informacion periddicamente, a través de imagenes informativas

El objetivo es llegar al Cliente externo de empresas con convenios Bl, enfatizar sus beneficios y
hacer que perduren en la memoria del mismo.

Para el desarrollo de este proyecto se necesita la aprobacion de sub-gerencia para el manejo
de flujo de informacién, presupuesto y asignacion de prioridades para este cliente en
especifico.

Tiempo a definir

Tiempo sin definir, contemplado entre mayo, junio y julio y agosto; pendiente de aprobacién por
Sub-gerencia para el desarrollo. El proyecto inicia proceso al aceptar propuesta.

BANGO
mousTRIAL

Siempre de tu lado

39



« Estrategia 2: Tablero de Resultados para el area de Créditos de Consumo
en el area de Banca Personal.

Elaborar tablero de resultados para el &rea de Créditos de Consumo en el &rea de
Banca Personal.

E JEGUTIVOSY

DEIIE MEEASS

"GRUPO Il

OYNT A UTV O

1[/A

META MENSUAL , g ]

SUPERVI.SOR
SILVIA SAGASTUME

Accion

Se fabrico un tablero de Resultados, enfocado en metas y resultados, como lo exigen
las cuatro disciplinas de la Ejecucién de Franklin Covey, aplicadas en la cultura bi; este
puede ser actualizado semanalmente y evidenciar el alcance de las metas de forma

progresiva, asi como también identificar a los primeros tres lugares del grupo, los
cuales seran actualizados mensualmente.

Se tomaran en cuenta los resultados de 11 colaboradores y 1 supervisor.

Para esto se realiz0 arte visual para el tablero de resultados, las medidas especificas
1.20 cm largo por 60. cm alto, trabajado en vinilo adhesivo sobre material magnético,

11 piezas magnéticas y 11 piezas que reflejaran a los primeros 3 lugares en el Ranking
del mes, segun sus resultados.
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GRUPO I
(COOINTISSIUT VM 0)

RIS
META MENSUAL

Logotipo creado en base a la teméatica de Star Wars, con el nombre del grupo de trabajo.

El tablero se disefié bajo la tematica de Star Wars, creando expectativa creativa,
atractivo visual, facil utilizacion, objetivo salir del tablero convencional dentro de las

diferentes areas.

Se realiz6 una pequefia sesion de fotos de los colaboradores de banca de consumo,
para manejar el mismo formato y hacerlos parte de la tematica.

Todas las piezas tienen magnetos, el tablero es completamente magnético.
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Tablero colocado en columna central, ubicada en el rea de créditos de consumo, justo en el centro de la
sala.
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Piezas del tablero en funcionamiento.

Tablero completo utilizando las 11 piezas por cada colaborador y 3 piezas que definen el alcance mensual.

Tiempo de disefo, presentacién e Implementacion.

21 de febrero al 02 de marzo trabajo de disefio tablero y piezas.
09 de marzo impresion de tablero.

15 de marzo impresién primeras piezas

23 de marzo compra de materiales

23 de marzo impresion segundas piezas ranking mensual

03 de abril impresion de piezas

06 de abril colocacién de tablero con piezas incluidas.
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« Estrategia 3: Arte visual en la presentacion de informacién para el area de
Créditos de empleados, TARJETAS DE AGRADECIMIENTO

Elaboracion de tarjetas de agradecimiento, para el area de créditos de Empleado.
Accion
Para esta estrategia se realizaron 4 disefios de tarjeta de Agradecimiento, por parte de

banco, trabajado digitalmente con medidas de 8.5 * 11 pulgadas, este puede imprimirse
0 bien utilizarlo como formato digital.

Lleva inmersa la frase: “De parte de FAMILIA Bl estamos muy contentos de formar
parte de tus SUENOS Y PROYECTOS, aportando un granito de arena para construir
JUNTOS TU FUTURO?, resaltando las palabras en mayusculas como enfoque visual.

ve parTE pE I AMMILILA

estamos muy contentos de formar parte de tus

PROYECTOS

aportando un granito de arena para construir

Frase elaborada por la ejecutiva de Negocios Paula Duque, quien representa el area de Créditos
de Empleados Bi.

Adjunto 4 disefios propuestos:

i) i KES A Bl ‘iL s
estamos muy contentos de formar parte de tus

=~ W T :
Se modifico la frase “SUENOS Y aportando un granito de arena para constru
FIANZAS” propuesta por la ejecutiva de ==, WINTOS Ti] FEITEIRD

créditos de empleado por la frase:
“SUENOS Y PROYECTOS”.

pduque@bi.com.gt PBX: 2420 3000 EXT: 4341
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| oe pazre e FAMILLA BI

. estamos muy contentos de formar parte de tus
|

| SUENOS ¥ PROYECTOS

aportando un granito de arena para construir

===JUNTOS FUTURO.

W\ 7

|,,-,|,l='a
=88\ gy

pduque@bi.com.gt PBX: 2420 3000 EXT: 4341

estamos muy contentos de formar parte de tus

SUENOS ¥ PROYECTOS

aportando un granito de arena para construir

===JUNTOS FUTURO.

pduque@bi.com.gt PBX: 2420 3000 EXT: 4341
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zsfcmos muy' contentos PAULA DUQUE
de formar parte de tus g

EXT: 4341

SUENOS
Y PROYECTOS

aportando un granito
de arena para construir

JUNTOS FUTURO,

El disefio final a trabajar es el siguiente, el cual puede usarse en formato digital adjunto en correo
electrénico o impreso en forma de invitacion, con un sobre pequefio.
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estamos muy contentos de formar parte de tus

SUENDS ¥ PROYECTOS

aportando un granito de arena para construir

%JNTOS TU FUTURO.

\\//

pduque@bi.com.gt PBX: 2420 3000 EXT: 4341

Tiempo de disefo, presentacion e Implementacion.
09 de abril creacion de disefio e impresion.

25 de abril presentacién de 4 disefios prototipo

30 de abril presentacion final con el disefio escogido.
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« Estrategia 4: Arte visual en la presentacion de informacién para el area de
Créditos de empleados, AFICHE Y VOLANTES

Elaboracion de afiches y volantes para el area de créditos de empleados bi, nueva
imagen y re disefio de los formatos actuales.

Accidn

Fue creado disefio actualizado de volante y afiche para el rea de créditos de empleado
segun los requerimientos de area.

Se realiz6 sesion fotografica con Paula Duque, persona encargada del area de créditos
de empleado, para darse a conocer dentro de las diferentes sub-divisiones de la
institucion, para lo cual se utilizé su propia imagen.

Fotografias tomadas antes de realizar afiche y posteriormente con el afiche ya impreso,
mostrando el trabajo final.

La creacion de 2 disefios con las distintas fotos, requisitos e informacién para el
producto solicitado, fueron presentados y asi definiendo el afiche y volante final con los
distintos elementos requeridos para el mismo.

Presentacion del producto final, impresiéon de 150 volantes medidas 8*12 centimetros
impresos en papel couché a full color y 3 afiches de 11*17 pulgadas, impreso en
texcote semi-brillante como prueba piloto, sujeta a futuros cambios.

Adjunto afiches de las propuestas finales:
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BENEFICIOS ,
S G somesades ™ PRESTAMO DE EMPLEADO Bl

0 Plozo de 12 hasta 60
o Destino Libre REQUISITOS

, o DPI (Deudor y Fiador)
CARACTERISTICAS o Recibo de servicios (Deudor y Fiador)

Débi’ro/o cuentq, descuento de némina \ ﬁﬁ%@ﬂﬂggﬁgggﬁog (Deucion e
o Garantia Fiador

@ Pagos especiales en Julio y diciembre
PAULA DUQUE

Ejecutiva de Créditos de Consumo
PBX. (502) 2420-3000 EXT 4341
pduque@bi.com.gt

NBAncA




BENEFICIOS

Tosa de interés 8.10% Anual
Cuota sobre saldos

Plazo de 12 hasta 60
Destino Libre

REQUISITOS

1 DPI (Deudor y Fiador)
CARACTERISTICAS Recibo de servicios (Deudor y Fiador)
Débito a cuenta, descuento de némina Constancia de ingresos (Deudor y Fiod@

Garantia Fiador NIT (Deudor y Fiador) —
Pagos especiales en Julio y diciembre =
PAULA DUQUE

Eiecutiva Créditos de Consumo
PBX (502) 2420-3000 EXT .
pdugque@bicomgt

Qo

Afiche propuesto con cambios sugeridos de las areas aprobatorias.
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Tiempo de disefio Final, presentacion e Implementacion.

15 de junio, inicio de creacion de disefio.

10 de julio presentacion de disefios.

11 re disefio del formato y adaptacion a medidas requeridas.
13 de julio Impresion final de Afiche.

o Estrategia 5: PORTA FOLLETOS para Recepcién, Giratorio para
informacion para el area de Créditos de empleados.

Elaborar un Porta Folletos para Recepcion del area de banca personal, contendra los
volantes para el area de Créditos de empleados e informacion de otras areas.

Accion
Trabajo de disefio en una porta folletos como organizador de publicidad del area de

Banca Personal, colocado en el area de recepcién esquina superior derecha del
escritorio.

La elaboracion de una porta folletos tiene principios de origami, constando de cuatro
cajillas como recipientes de volantes varios, con informacion especifica de banca
personal y banco industrial.

Piezas semi cortadas para generar dobleces y formar una pieza més solida. Materiales utizados.

Las cajillas estan elaboradas en medidas de 10.5 centimetros de ancho, 8.5 de alto, 4
centimetros de lateral de profundidad y esquinas sesgadas.
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Materiales vinilicos adhesivos con disefio de papel tapiz de creatividad y logos de
banca personal colocado en las partes superiores, elaborado en cartén ilustracion color
negro.

AL SERVICIO

Tiempo de disefo, presentacién e
Implementacion.

05 de julio inicio de elaboracion de disefio.

11 de julio compra d materiales e impresion.
Vinyl adhesivo.

18 de julio Entrega y colocacién de porta
folletos en el &rea de recepcion.

Fotografia de Porta folletos colocado en el area de
recepcion, con los respectivos volantes elaborados para
el area de Créditos de Empleados.
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o Estrategia 6: AFICHE INFORMATIVO sobre el flujo de Apertura de Cuentas
Recaudo.

Elaborar afiche informativo de la estructura, procesos, requisitos y contactos necesarios
para la apertura de cuentas Monetarias Recaudo.

Accidn

Se elaboro afiche informativo de la estructura, procesos, requisitos y contactos que son
necesarios para la apertura de cuentas recaudo en Banca Personal.

El afiche se elabor6 en proporcion de 8.5 * 11 pulgadas, puede imprimirse del tamafio
necesario por ser vector, fue enviado via mail a los distintos encargados para que
manejen en su area la misma informacion.

FLUJO APERTURAS CUENTAS RECAUDO

CLIENTE JURIDICO CLIENTE INDIVIDURL

CHECK LIST APERTURA DM CUENTA RECAUDO CHECK LIST APERTURA DM CUENTA RECAUDOQ
IVE IR-02 IVE IR-01
ANEXO DE PRODUCTOS ANEXO DE PRODUCTOS
RTU RTU
PATENTE DE SOCIEDAD PATENTE DE COMERCIO
' PATENTE DE COMERCIO 4 / DPI (Duerio del Negocio)
ACTA DE CONSTITUCION EMPRESA'Y SU INSCRIPCION DEFINITIVA RECIBC POR SERVICIOS

ACTA NOTARIAL DE NCMBRAMIENTC Y SU INSCRIPCION DEFINITIVA
DPI REPRESENTANTE LEGAL
PERFIL DEL CLIENTE {sI EXCEDE MONTOS DE RANGOS)

' BENEFICIARIO FINAL CLIENTE JURIDICO (OBLIGATORIO PARA APERTURAS).
RECIBO POR SERVICIOS
MODIFICACIONES DE ESCRITURA SI EXISTIEREN

FATCA

CONTACTO: Teli Fuentes
EXT: 2143

l CORREQ: tfuentes@bi.com.gt

Tiempo de disefo, presentacion e Implementacion.

11 de mayo elaboracion del afiche
18 de mayo presentacion final y compartido con encargados de las cuentas
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« Estrategia 7: Re disefar linea grafica para Programa de Beneficios Planilla
de Banca Personal.

Redisefar logotipo y estructura de panfleto Programa de Beneficios Planilla de Banca
Personal.

Accidn

Re disefar logotipo para el disefio de panfleto comunicacional de Programa de
Beneficios Planilla de Banca Personal.

El disefio anterior lleva muchos tiempos sin actualizacién y puede darse una nueva
imagen, ofreciendo un enfoque mas moderno y aplicada al publico en general.

Se realizaron 6 disefios diferentes: utilizando fuentes institucionales y fuentes joviales
para el nuevo disefio.

PROGRAMA DE BENEFICIOS

TN WLAILLA B

Fﬁ.&iﬁdad,Sc@mr\dm\{ Crcoiw.i@w-ro,\\':,:‘ V/ Fﬁlﬁmdﬁi&{, SG@MH&{M&{ Y Crecimiewto.

KA
% PROGRAMA DE BENEFICIOS

Al INATTIIINARY : /]

BILANLLA B ’ , -
Facilidad, Seguridad y Crecimiento,

Fadilidad, Segaridad y Creciva iento., ;_,

PROGRAM
ENEFICIO?
STAMmL L m

Facilidad, Sequridad y Crecivsienton S

PROGRAMA DE BENEFICIOS

LULAVILLLL A

Facilidad, Sequridad  Crecimiento,

Imagenes de logotipos presentados para actualizacion de panfleto.

Tiempo a definir
07 de mayo al 31 de julio disefio y presentacion.
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

‘},m‘-“”'/l“.’ =
s EP AR
T T [JCENCIATURA W

CRONOGRAMA EPS 2018

Trabajo de disefio y piezas de tablero
Consumeo, Banca Personal ESTRATEGIA 2

Cursa Propedetitica del Plan Comunicacional
Presencial

Curso Propedelitico del Plan Comunicacional,
clase virtual Plataforma Classroom.

Curso Propededitico del Plan Comunicacional,
clase virtual Plataforma Classroom.

VIERNES 0 Complementacién de requisitos para
A Inscripcion EPS 2018.

IMPRESION DE TABLERO ESTRATEGIA 2

IMPRESION PRIMERAS PIEZAS ESTRATEGIA 2

COMPRA DE MATERIALES PARA TABLERO DE
RESULTADOS ESTRATEGIA 2

IMPRESION SEGUNDAS PIEZAS RANKING
ESTRATEGIA 2

IMPRESION PRIMERAS PIEZAS, VERSION 2
FINAL ESTRATEGIA 2

Primera Revision del Plan Comunicacional

COLOCACION TABLERQ CONSUMO PIEZAS
INCLUIDAS ESTRATEGIA 2

Entrega de Papeleria de Inscripcién EPS,
Licenciatura 2018

Entrega Plan de Comunicacidn

Entrega de Papeleria de Inscripcién EPS,
Licenciatura 2018

ESTRATEGIA 3
TARJETAS DE AGRADECIMIENTO

Segunda entrega del Plan Comunicacional via
Classroom DE VUELTA.

DESARROLLO ESTRATEGIA NUMERO 1

ESTRATEGIA NUMERO 06 AFICHE GRUPO DE
FLUJO DE CUENTAS RECAUDO

INICIO DESARROLLO ESTRATEGIA NUMERO 3
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NI (e8 @ DESARROLLO ESTRATEGIA NUMERO 4 AFICHE
Y VOLANTES

! o DESARROLLO ESTRATEGIA NUMERO 5 .
RS DESARROLLO ESTRATEGIA NUMERO 6 .

BRI INICIO DESARROLLO ESTRATEGIA NUMERO 7

29 DE JULIO

INCRINSA@ DESARROLLO ESTRATEGIA NUMERC 4 AFICHE
JULIC Y VOLANTES

RIRNEY N DESARROLLO ESTRATEGIA NUMERO 5 PORTA
29 DE JULIO FOLLETOS

20 DE JULIO SUPERVISION EPS 2018 EN LA INSTITUCION

ENTREGA ESTRATEGIA NUMERQ 7 REDISENO
FIIV VI DE L OGO ESTRUCTURAL PANFLETO Programa
de Beneficios Planilla de Banca Personal.

ENTREGA DE PROYECTO INFEPS VIA CLASS
ROOM

22 DE JULIO
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO (EVALUACION)

RS g
SO0 Iy

&

s . /AN
) {HEX
% e & LICENCIATURA ay
CONTROL Y SEGUIMIENTO EPS 2018
ESTRATEGIAS ACCIONES FECHA DE INICIO FECHA DE ENTREGA DIAS DE PROYECTO CHECK
Plan comunicacional enfocado al Cliente
ESTRATEGIA 1 externo de empresas con convenios B, de las o DE;'SE;::?‘ pE PAE:RI:)IE:ZSOUNE
carteras de Banca Personal.
TABLERO DE RESULTADOS para el drea de
ESTRATEGIA 2 Créditos de Consumo en el drea de Banca o1DE Mif;:" o6 DE 06 DE ABRIL2018 37 *
Personal.
Arte visual en la presentacidn de informacidn
ESTRATEGIA 3 para el drea de Créditos de empleados, b Dis:m‘;’:::o DE 30 DE ABRIL 2018
TARJETAS DE AGRADECIMIENTO
Arte visual en |a presentacidn de informacidn
ESTRATEGIA 4 para el drea de Créditos de empleados, AFICHE 3 Dm&%‘;::'s" DE 13 DE JULIO 2018
Y VOLANTES
PORTA FOLLETOS para Recepcidn, Giratorio
ESTRATEGIA 5 para informacidn parla e(ljérea de Créditos de || %7 D[JTJAS‘;(;::'K oE 18 DE JULIO 2018
empleados.
AFICHE INFORMATIVO sobre el flujo de 11 DE JUNIO AL 31 DE
ESTRATECGIA & 18 DE MAYO 2018
Apertura de Cuentas Recaudo. JULIO 2018
REDISENO DE LOGO ESTRUCTURAL PANFLETO
ESTRATEGIA 7 Programa de Beneficios Planilla de Banca o DEJ:::_T;C::::' pE 31 DEJULIO 2018
Personal.
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CONCLUSIONES

Gracias al proyecto EPS 2018 de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, se puede constatar la culminacién de un

ejercicio profesional desarrollado e implementado en una institucion mas de Guatemala.

Este es el primer Proyecto Comunicacional EPS, ejecutado por un estudiante de la
Escuela de Ciencias de la Comunicacion, realizado en el area de Banca Personal, a nivel

universitario.

Con el EPS pude evidenciar a través de un diagndstico el nivel de comunicaciéon que se
maneja dentro de una institucion tan respetable como Banco Industrial, S.A. la
inmensidad de informacion que se manipula dia a dia y cuidar la confidencialidad que se

esta obligado a llevar.

La comunicacion es vital en cualquier tipo de relacion social, y es necesaria para lograr

efectividad en los procesos.

El material audiovisual sirvio para fortalecer la imagen de varias sub areas y dar a conocer

los servicios y beneficios que cada una posee.
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RECOMENDACIONES

Se necesita innovar constantemente implementando procesos creativos, para cambiar el
modo de expresar una idea, del mecanismo tradicional y mejorar los procesos, tanto
para personal a cargo, como para beneficiarios.

Es importante realizar este tipo d proyectos en las instituciones, para hacer valer
nuestros conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera profesional a nivel
Universitario.

Se requiere de un compromiso grandisimo para cumplir con los inquietudes y
necesidades de cada una de las areas y velar por el buen funcionamiento de los nuevos
procesos de comunicacion, los cuales daran soporte y facilitaran el flujo de la misma.

Forjar el camino para futuras generaciones de Comunicadores e iniciar juntos el cambio
a un mejor pais, construido por todos y todas.
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GLOSARIO DE TERMINOS

APERTURA DE CUENTA
En contabilidad, asignar un cédigo informético a una cuenta en la que se iran anotando

los movimientos que le correspondan. En banca, rellenar la ficha de apertura y realizar
el depdsito inicial en una cuenta.

ACCION
En una compaiiia, la parte alicuota del capital de una sociedad mercantil anénima. La

accion es un titulo-valor que da derecho a una parte proporcional en el reparto de
beneficios y a su cuota patrimonial correspondiente en la disolucion de la sociedad.

BANCA
Sector de actividad de la intermediacion financiera de créditos, depdsitos y otros
servicios financieros (gestion y asesoramiento de patrimonios, leasing, seguros,

descuento de papel, entre otros muchos) para clientes particulares, empresas e
instituciones publicas.

BANCA ELECTRONICA

Prestacion en tiempo real de servicios financieros, como la consulta de saldos, la
transferencia de fondos o la contratacion de fondos a través de internet.

BANCA ONLINE

Prestacion en tiempo real de servicios financieros, como la consulta de saldos, la
transferencia de fondos o la contratacion de fondos a través de internet.
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BANCA PRIVADA
Segmento de actividad dedicado a la intermediacion financiera de créditos y depésitos

para clientes de alto patrimonio. Ademas, ofrecen asesoramiento personalizado y
gestion de carteras discrecionales.

BANCO CENTRAL

Banco que dirige y coordina el funcionamiento de todo el sistema financiero de un
estado. Define y ejecuta la politica monetaria, emite moneda, mantiene las reservas del
pais y controla el movimiento de capitales con el exterior. Actia como banco de bancos,
prestamista de ultimo recurso de las entradas financieras y en él mantienen sus

reservas y coeficientes obligatorios los bancos de un territorio. Actia como banco del
Tesoro a todos los efectos y actia como regulador del sistema financiero.

CREDITO HIPOTECARIO
Crédito con garantia real hipotecaria sobre un bien inmueble. El inmueble responde del

pago de intereses y la devolucién del principal del crédito, y la hipoteca queda inscrita
en el Registro de la Propiedad hasta su cancelacion.

CREDITO PERSONAL

Contrato mediante el cual la entidad financiera pone a disposicion del cliente la cantidad
del dinero pactada en unas condiciones dadas y en un plazo establecido. Asi pues, el
cliente tendra que pagar los intereses correspondientes al crédito dispuesto.

CUENTA INACTIVA

Cuenta bancaria o de otro tipo en la que no ha habido ninguna operacion iniciada por el
titular durante un periodo determinado.

DISPOSICION DE CREDITO

Entrega que un prestatario renta con cargo a una cuenta de crédito o un préstamo.
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DIFERENCIAL

Diferencia que existe entre la tasa de inflacion de dos o méas paises. Suele utilizarse
como indicador de la posicidon competitiva y de la variacién relativa de los tipos de
cambio a largo plazo, ya que a corto plazo el equilibrio se produce por el diferencial de
tipos de interés.

FIANZA

Contrato accesorio de garantia, que puede ser gratuito u oneroso, y por el cual,
existiendo ya un acreedor y un deudor, un tercero que recibe el nombre de fiador se
obliga a pagar o cumplir la obligacién en caso de que no la cumpla el deudor.

GARANTIA

fianza, prenda o activo que asegura algun riesgo o compromiso estipulado. Documento
en el que se recoge este compromiso o que precisa que el producto cumple una
determinada normativa o especificacion.

MICRO PAGO

Pago electronico de muy bajo importe. Se consideran sistemas de micro pagos los
sistemas de pago por SMS o los servicios de informacion como los pagos realizados
para descargar un archivo de musica o una revista digital. Permite la realizacion de
pagos entre particulares y empresas sin intermediarios, con muy peguefias comisiones
o sin ellas.

PLAN DE PENSIONES

Producto financiero de ahorro a largo plazo, cuyo objetivo principal es complementar la
pension de jubilacién percibida por la Seguridad Social. Es un sistema voluntario de
prevision cuya finalidad es proporcionar a los participes unas prestaciones en forma de
capital o renta en el momento de su jubilacion, orfandad, invalidez o fallecimiento. Estas
prestaciones variaran en funcién del capital aportado por el participe a lo largo de su
vida activa.
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RIESGOS DE INSOLVENCIA

Riesgo que tiene el tenedor de un activo financiero de no cobrar el total de intereses o
el principal por falta de solvencia del deudor.

TARJETA DE DEBITO

Tarjeta con la que so6lo se puede retirar dinero del cajero o efectuar un pago si se
dispone de saldo en la cuenta corriente o libreta de ahorros. El limite de este tipo de
tarjetas no es otro que el saldo de la cuenta, ya que, a diferencia de las tarjetas de
crédito, los cargos se realizan de manera automatica en el momento en que se retira
dinero o se efectla la compra. La caducidad de este tipo de tarjetas suele ser
plurianual.

TARJETA DE CREDITO

Tarjeta de material plastico emitida por un banco o una institucion especializada a
nombre de una persona, que podra utilizarla para efectuar compras y realizar pagos a
crédito o al contado al finalizar el mes dentro de unos limites de riesgo prefijados. La
entidad emisora carga al comerciante un porcentaje por este servicio y, en algunos
casos, una cuota fija anual al tenedor. Estas tarjetas suelen tener una caducidad anual
y constan de una banda magnética para dificultar el fraude y a la vez facilitar su uso
legitimo. Entre las mas conocidas del mercado estan: Visa, American Express,
MasterCard, Diners Club, JCB, Discover y Cabal, entre otras.

TRANSFERENCIA BANCARIA

Orden que se da a una institucion financiera para que envie dinero a una cuenta
determinada en un banco concreto, cargando su importe en la cuenta que el cliente
tiene en dicha institucion. La transferencia puede ser postal, telegrafica o por SWIFT, y
la institucion que la efectia puede cobrar una comision por ese servicio. Cuando la
transferencia se realiza dentro del mismo banco se llama traspaso, aunque el
beneficiario sea distinto del ordenante.

SOBREGIRO

Cantidad girada contra una cuenta corriente que supera los fondos previamente
depositados en ella. En realidad, es una financiacién aportada por la entidad bancaria.
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TRANSFERENCIA ELECTRONICA DE FONDOS.

Transferencia de dinero o medios de pago a través de lineas informaticas, sin
necesidad de movimiento fisico de efectivo ni de talones u otros documentos. Simplifica
y abarata el coste de la operativa bancaria. Es un sistema en progresion, aunque con
cierta prudencia a causa de problemas legales y por la posibilidad de fraude en los
sistemas informaticos. En algunos paises ya existen terminales instalados en galerias
comerciales, donde el cliente introduce una tarjeta con una banda magnética que
permite que el importe de la compra se deduzca autométicamente de su cuenta y se
abone en la cuenta del establecimiento comercial. (TERMINOS FINANCIEROS DE
BANCA EXPANSION, 2018)
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Anexos (todos los instrumentos utilizados)

Transcripcion completa de las entrevistas
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ENTREVISTA DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

Resultados de Entrevistas realizado en la aplicacién del Diagndstico del PLAN COMUNICACIONAL PARA CLIENTE EXTERNO CON
CONVENIOS BI, DE LAS CARTERAS DE BANCA PERSONAL Y CLIENTE INTERNO DEL AREA DE BANCA PERSONAL.

DATOS DEL PARTICIPANTE:

EDAD Entre 18y 25 E Entre 26y 30 E Entre 31y 35 E Entre 36 0 méE

SEXO MASCULINO

al  FEMENINO 7 FECHA DE APLICACION 15 de Febrero del 2018

1. {Por cual de los siguientes medios, los clientes solicitan envio de informacion de productos?

Impreso Virtual (Email, Redes sociales)

A través de cita Otra, especifique:

Llamada telefdnica Ninguno de los participantes especificé otra opcién.

i

2. ¢Considera importante, manejar material publicitario impreso, en el area de recepcién de Banca Personal?

PUNTOS EMERGENTES EN ACUERDO

Para que el Cliente conozca el producto Muy informal.

Recomendacién por parte del cliente. No manejan papeles.

Atrde a los clientes cuando estan en espera. la comunicacién directa es mejor.
Cualquier cliente tendria acceso a la informacion. la mayoria son mensajeros.
Al cliente lo atrae el material impreso.
Es la manera mds rdpida de llegar al cliente.

Cualquier cliente que visita, lleve info.
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3. ¢Considera usted que el Cliente externo de empresas con convenios Bl, de las carteras de Banca Personal, conoce sus

beneficios?

PUNTOS EMERGENTES EN ACUERDO

EN DESACUERDO NO

MNo todos conocen los beneficios por falta de actualizacién
En su momento lo adquiere pero necesita retroalimentacion.
Correos incompletos o erroneos,

La mayeria si conoce, pero se necesita constancia par estar Solo conocen los beneficios bdsicos, no conocen las platafo
I

en la mente del cliente.

El cliente estd confundido por tanta informaciéon parecida,
Se ha tratado de mantener comunicacién constante. El drea de convenios no informa de manera integral.
Falta publicidad de esta informacion.

Mo los conocen.

La informacion se queda en las gerencias y no llega a las

Mo existe un plan de comunicacion dirigido para que el
cliente conozca sus beneficios.

4, {Considera impartante que el Cliente externo de empresas con convenios Bl, de las carteras de Banca Personal,
conozca sus beneficios?

PUNTOS EMERGENTES

Conocer el beneficio por la relacién con Bl
Manejar mejor su presupuesto, administrarse mejor
Imejores oportunidades, asesoria y acompanamiento,

No se podria potencializar al cliente con més productos.
Ser la primera opcion, en muchas empresas no lo somos.
Obijetivo estratégico, la utilizacién de los productos de BI.
Posicionamiento en la mente del cliente.

Se puede manejar de manera integral

Son Creados para ellos, porqué no conocerlo.

Buscar ser la primer referencia ante la necesidad.

Para disfrutar de sus beneficios.
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5. ¢Si la respuesta anterior es si, cree usted que generaria Rentabilidad para BANCA PERSONA

Sl EN ACUE

El cliente tendria a bi como primer opcién.

Mcis conocimiento, mds uso.

Genera més negocio tanto para banca como para Bl
Explotar los productos.

Estrategia de Diferenciacién y para ello més demanda.
Mayor utilizacién de beneficios.

Mdis solicitudes ingresadas.

Se coloca mds producto y esto se transforma en utilidad,
Clientes satisfechos, recomendacién segura.

Incrementa colocacién, ahorro y otros productos.

A través de la comunicacién mds usuarios, mds mercado.

6, ¢Qué sugiere usted, para que el Cliente externo de empresas con convenios Bl de las carteras de Banca Personal,
conozca sus beneficios?

Plcin de Comunicacion dirigido y alineado a la comunicacion de bi,

Estructurado, Segmentado por tipo de empresa, rango jerdrquico.

Comunicacién por todos los canales posibles, constancia en las visitas del Personal de Negocios.

Informacién escrita, llamadas.

Buscair diferentes alternativas para comunicar, investigar a cada empresa y adaptar o la mejor forma.

Proporcionar material impreso, publicidad virtual.

Realizar actividades extraordinarias que no conlleven a un negocio inmediato, para crear fidelidad « B

Aprovechar la cita, mostrar afiches, informacién, trifoliares, tablet con presentaciones.

Focus group cada 3 meses, envio de correos electrénicos, impresos lugares concurridos, lockers, ete.

Envie masivo de mailing, campafias directas dentro de las empresas, escritorios corporativos, afiches.

Mantener constancia en visitas, presencia en empresas y buen seguimiento o los clientes.

7. éCada cuanto tiempo considera necesario, enviar actualizaciones de informacién de productos en Banca Personal, al

Cliente externo de empresas con convenios BI?

Semanal E Mensual E Trimestral E Semestral E

Muy persistente, mucho ruide, se pierde en inferés.

Negociar el plan comunicacional desde el convenio y asi fijar los plazos.

Enfocarlo a la permanencia de la marca.

iempo prudente, pueden anticiparse, evitar saturar,

Mensual constantemente mdas no tediosa, ni fan, especiada.

bimestral cuando existen productos nuevos se encuentran en periodo de prueba.

Enfocarse en meses festivos y épocas especiales.
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Modelo de la Encuesta

Modelo de encuesta, presentada a las autoridades de Banca Personal y asesor de Proyecto

EPS Fernando Flores.

e,\ﬁﬂ'w,
os
=
E
&
&

LICENCIATURA
UE\

- BANCA
PERSONAL

.’:’s
(s
7

DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

Encuesta desarrollada en Proyecto EPS 2018 de la Licenciatura de Ciencias de la Comunicacidn, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala; Enfocada en la construccion de un Plan estratégico comunicacional
para cliente interno y cliente externo con convenios BI.

DATOS DEL PARTICIPANTE:
EDAD Entre18y 25 D Entre 26 y 30 D Entre 31y 35 D Entre 36 o mas D

SEXO MASCULINO D FEMENINO D

1. éPor cudl de los siguientes medios recibe usualmente informacién en Banca Personal?

Email : Medios Impresos D Conversaciones con compaiieros D

2. éCada cuanto tiempo considera necesario, recibir actualizaciones de informacién de productos en Banca

Personal?

Mensual D Trimestral D Semestral D

3. ¢Por cual de los siguientes medios, los clientes solicitan envio de informacion de productos?

Impreso : Virtual (Redes sociales, email)

Nueva cita Otra, especifique:

Llamada telefénica

U

4. ¢Considera importante, manejar material publicitario impreso, en el area de recepcion de Banca Personal?

5. ¢{Conoce el link de biportal/Bancapersonal/ en el cual puede consultar informacién de los productos de

Banca Personal ?

Gracias por su amable colaboracion.
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Modelo de encuesta modificada y aplicada en el &rea de Banca Personal resaltando el logo de
Banca Personal, misma estructura.

g:) BAICA
PERSONAL

DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

Encuesta enfocada en la construccidn de un Plan estratégico comunucacional interno y para Cliente externo de
empresas con convenios Bl, de |as carteras de Banca Personal.

EDAD Entre18y 25 D Entre 26y 30 D Entre 31y 35 D Entre 36 0 mas D
SEXO MASCULINO D FEMENINO D

1. éPor cual de los siguientes medios recibe usualmente informacién en Banca Personal?

Email : Medios Impresos D Conversaciones con compafieros D

2. ¢Cada cuanto tiempo considera necesario, recibir actualizaciones de informacidn de productos en Banca
Personal?

Mensual D Trimestral D Semestral D

3. éPor cual de los siguientes medios, los clientes solicitan envio de informacién de productos?

: Impreso : Virtual (Redes sociales, email)
: Nueva cita Otra, especifique:

Llamada telefénica

5. éConoce el link de biportal/Bancapersonal/ en el cual puede consultar informacion de los productos de
Banca Personal ?

e

s [ w1 3 EPS

% e & LICENCIATURA

Gracias por su amable colaboracion.
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Modelo de Entrevista.

2 & LICENCIATURA

ENTREVISTA DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

Entrevista cliente interno Banca Personal, desarrollada en Proyecto EPS 2018 de la Licenciatura de Ciencias de la
comunicacion, de la Universidad de San Carlos de Guatemala; enfocado en la construccién de un Plan estratégico
comunicacional, para clientes externos con convenios BI.

DATOS DEL PARTICIPANTE:

NOMBRE:

PUESTO:

EDAD Entre 18y 25

SEXO MASCULINO : FEMENINO D

Entre 26y 30

Entre 31y 35 : Entre 36 o més:

1. éPor cual de los siguientes medios, los clientes solicitan envio de informacion de productos?

Impreso : Virtual (Email, Redes sociales)

A través de cita Otra, especifique:

il

Llamada telefénica

2. ¢Considera importante, manejar material publicitario impreso, en el area de recepcion de Banca Personal?

POR QUE:

3. {Considera usted que el Cliente externo de empresas con convenios Bl, de las carteras de Banca Personal,
conoce sus beneficios?

¢POR QUE?:
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4. iConsidera importante que el Cliente externo de empresas con convenios Bl, de las carteras de Banca Personal,

conozca sus beneficios?

¢POR QUE?:

5. ¢éSi la respuesta anterior es si, cree usted que generaria Rentabilidad para BANCA PERSONAL?

¢POR QUE?:

6, éQué sugiere usted, para que el Cliente externo de empresas con convenios Bl de las carteras de Banca

Personal, conozca sus beneficios?

POR QUE:

7. éCada cuanto tiempo considera necesario, enviar actualizaciones de informacion de productos en Banca

Personal, al Cliente externo de empresas con convenios BI?

Semanal D Mensual : Trimestral D Semestral D

¢POR QUE?:

Gracias por su amable colaboracion.
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Facturas de Proyectos

Facturas varias, que respaldan los gastos de impresion y compra de materiales, para llevar al
funcionamiento de cada una de las estrategias anteriormente descritas.

»

([ FACTURASerie A )

i I 7a. Avenida 15-13, Zona 1, local 14,
0 rU e n “ Ic I a s
Teléfono: 2221-4549
Martha Miriam Pineda Rivera NIT: 75901-5 N(-) 1 0 3 1 8

Nombre: Hﬁd@\/ \jC\«QdQ‘Q\ ((DIA | MES | ARNO )
Direccién: Q d’OCA NIT.: %O':FBO\%244 L ,]6 O‘:’_ m

~ : S
DESCRIPCION Valor:

, ﬂ:vm V@’w@w U 2 apiches Aokle cowl= ® i
s )/vwé? ¢engn u 400 W \am}eg, T4 Q. 450, —

@@\ coudwhe

L W ( TOTAL: )’\O]b&) )

\f;ébnna%e OS1eI2Inselmprenla IMONROY « NIT. 1635689-6 + del 10001 al 10500 - Autorizado Segun Res.: 2017-1-61-164176 del 18-01-2018 ORIGINAL: Gienla » DUPLICADO: Contabiidad - TRIPLICADO: Archivo
‘ence:

( FACTURASerie A )

i i 7a. Avenida 15-13, Zona 1, local 14,
0 rU e n “ I c I a Guatemala, Guatemala
Teléfono: 2221-4549
Martha Miriam Pineda Rivera NIT: 75901-5 N? 1 0 3 2 2
J

Nombre: #ec#ﬂ/ V/ﬁ/ﬂjé /Z i (DA MES ANO )
Direccién: (‘/I Vdad NIT.: 607 3852 =il L /k/ 0? 20/8 ,

K DESCRIPCION Valor:
’mffimoin de 5 Lo)as Yrnaso Cota o )

] le-‘nv‘a? @ %,0‘00
4 it Cople Corde Dull b recte |@ 20
4 @’Lcln@ 'Co«/’*ﬁ )%/%/ {,20,444 Q b

Cancelod 6
Sujeto a Pagos Trimestrales TOTAL: % b go
S e ———— 5 )
\Flabncage DSIe"os e Imprenta MONROY * NIT. 1635689-6 + del 10001 al 10500 - Autorizado Segun Res.: 2017-1-61-164176 del 18-01-2018 ORIGINAL: Caante » DUPLICADO: Contabiidad - TRIPLICADO: Archivo
fence:
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( FACTURA Serie A )

H H 7a. Avenida 15-13, Zona 1, local 14,
0 rU e “ “ Ic I a Guatemala, Guatemala
Teléfono: 2221-4549
Martha Miriam Pineda Rivera NIT: 75901-5 N? 1 0 0 8 3

2p N o C)@é\o\c}\) wie
Croshot

,

Nombre: ( DIA MES | ANO )

NIT.: LOOI OQ‘) ?dl&

Direccion:

DESCRIPCION Valor: )

Ac\\heagiNo &olave ”)\(,wwc(/w\
V\ACW) \A/OA’\ Can M/V‘C/\,MO V10 KOO

L : Sujeto a Pagos Trimestrales ( TO'FAL: C{L; 22% OO

\F/abncag’e _OS1e|2losg Imprenta MONROY + NIT. 1635689-6 + del 10001 al 10500 + Autorizado Segun Res.: 2017-1-61-164176 del 18-01-2018 ORIGINAL: Chena : DUPEICADO: Contshildad » TRILCADO: Archivo
‘ence:

( FACTURASerie A )

i i 7a. Avenida 15-13, Zona 1, local 14,
0 rU e " “ Ic I d Guatemala, Guatemala
Teléfono: 2221-4549
Martha Miriam Pineda Rivera NIT: 75901-5 N? 1 0 0 8 9

Nombre: C)"" \\lwl (%) CJO‘ (30‘%% e (DA | MES | ANO )
Direccién: O‘ e d & Ol NIT.: Zé\&)%45 ’(d L/\ z} O% 20’]&

—
DESCRIPCION Valor: i

S i e o bwervo 4 covie
c\ec v L0

C(A/’V‘ CC[O (’J O

[\ LT eV At ¢ 6\66 %w\ Co

AS)2) 4% . ,
e Sujeto a Pagos Trimestrales ( TOTAL: G) /\ Ai) ) OO 2

\F/abnca1d7eﬁs1elzlzsz 8 Imprenta MONROY « NIT. 1635689-6 * del 10001 al 10500 » Autorizado Segun Res.: 2017-1-61-164176 del 18-01-2018 ORIGINAL: Cliente - DUPLICADO: Contabilidad - TRIPLICADO: Archivo
‘ence:
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7a. Avenida 15-13, Zona 1, local 14,
Guatemala, Guatemala
Teléfono: 2221-4549
Martha Miriam Pineda Rivera NIT: 75901-5

Corvent Publicidad
vomre: OV \\ﬂéJZCkQCZ\

( FACTURASerie A )

N

10090

( DIA MES | ANO )

\JO{»UO\ NIT.: “507%%%2— d

Direccién

| 15|02 |2

—
DESCRIPCION z

Valor:

2| 25 N uan \,QQ,:;M@ C&:\,LL o cOlou
; NWUW#Wj%WQQ

Egﬂuxiﬁﬁz_

D 20.00
Q) 2o.07

Sujeto a Pagos Trimestrales ( TOTAL: %O O o
(. 2,
\F/abnoa1d7e Jos1egos ¢ Imprenta MONROY + NIT. 1635689-6 + del 10001 al 10500 + Autorizado Segun Res.: 2017-1-61-164176 del 18-01-2018 ORIGINAL: Cliente - DUPLICADO: Contabildad - TRIPLICADO: Atchivo
'ence:

Corvent Publicidad

7a. Avenida 15-13, Zona 1, local 14,
Guatemala, Guatemala
Teléfono: 2221-4549
Martha Miriam Pineda Rivera NIT: 75901-5

(_ FACTURA Serie A )

L Ne 10121

Nombre: HQC+OV lea‘i 7) ( DIA T T
Direccién: CI\\JAQO) 60:) 38 32‘7 @3 OCI 208;

DESCRIPCION

Valor:

lwspresicn pn Saamdne  Corta o
/\fxCo-—;lﬁ 4 COf‘l'@5 zkec totnico S

CJMﬂLﬁ/ChCi(j

(Q (06 50

Sujeto a Pagos Trimestrales
\

( OTAL:

0065

Fabrica defellos ¢ Imprenta MONROY + NIT. 1635689-6 « del 10001 al 10500 + Autorizado Segun Res.: 2017-1-61-164176 del 18-01-2018
Vence: 17-01-202
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FERRETERIA Ern.

DOLLARCITY GUATEMALA S A

DOLLARCITY REFORMADOR NIT: 8166173
NIT:7399950-4 AVENIDA REFORMA 06-39 ZONA 10 AREA D
Giro: ACTIVIDADES DE ORGANIZACIONES COMERCIALES QUINTO NIVEL 5-A GUATEMA
PROFESIONALES "GUATEMALA

TELEFONO: 23050100

7 AV 831 ZONA 41 OCAL1,2Y3 EPA PUENTE DE BELICE

GUATEMALA GUATEMALR KILOMETRO 4.5 CARRETERA AL ATLANTIC
ZONA 17 GUATEMALA, GUATEMALA
FACTURA
Resolucion:2017-1-53-2279 Serie: SERIE:0215F001
2204F03 NO: 8(]]9

Fecha Autorizacion:20/07/2017
R 'ngo Desde: 1 Hasta: 1000000

FECHA: 26/03/2018 HORA:20:09

ctura No: 00005417 TR 316803 NOMBRE. : HECTOR VALDEZ
Caja:51 Cajero: egarcia NIT: 5073832-1
echa: 23/03/2018 01:00:49 p.m DIRECCION: CIUDRD

CDNDICION CONTADO

CHJH(U 398 TR:88144 PUJ:15

Cliente: HECTOR VALDEZ
NIT: 5073832-1

Ct Descrpcidn Prec.U Tot | ENTRFPQ CAJA
1| esm—scwR® Q1200 Q12006 —mmm s
1  EEEEESEREED Q16.00 Q16 00G (VS|
1 IMANES MULTIU Q8.00 uQBADOG Egg Dggz?gég 2 X "
1 IMANES MULTIU Q8.00 Q8.00G S - t
1 SKITTLESWILD Q800 Q800G 1.00 X 25.95 25.95
CED AR 1/4X1MT 4X4
Total Q52 00 COD: 3050014
Cambio 0 1.00 ¥421.595 2395 |
No se aceptan cambios ni devoiuciones f;éNTU q PAG;‘R‘G 47.90 Ui

Sujeto a pagos trimestrales
=S S vISA 0 48.0(

i ~ PROX(S) CTE.: 2.00
CONSERVE ESTE DOCUMENTO PARR CUAL QU
. CAMBIO O DEVOLUCION PRESENIE ESIE
ty Guat la S.A.
e S DOCUMENTO DENTRO DE LOS 30 DIAS
7 Av.5-31 Zoma & Local 1,2 y 3 GUATEM DESPUES DE SU COMPRA APLICAN
GUATEMALA DIFERENTES POLTTICAS DE DEVOLUCION
Y GARANTIA SEGUN EL PRODUCTO
BRACIAS POR SU COMPRA

Terminal I.D.DC220403 CAJA:51
* % FVENTAY * ¥ S
TRANSACCION 316803 TUTHL Q 47 90

CREDOMAT IC 476 2XKXRXXXKX8417 e e s
. e APORTE AYUDAR ES SENCILLO: 0.10
FECHA: 23/03/2018 12:57 A UNICEF TLF:2327-637
— o 52.00 SUJETO A PAGOS TRIMESTRALES
RES: 2017-1-53-1602
. " DE FECHA: 13/01/2016
_______ X ICIONAL--
Se—— RANGO DE AUTORIZACION SERIE: 0215F00
PROMERICA VISA DEL: 50001
DF -a0000000031010 AL: 100000
ARQC 7a0ddad5998486b2
5dd . , e
= Wi NO RETENER VA, AGENTE RETENEDOI

R | lm""l”l ‘llml""l"“l' ||“ || |l|

= i 0220180326015088144
26/03/2018 0:(

Documentos solicitud de EPS 2018
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Carta de Presentacion de Examen Privado, establecido para el 06 de septiembre del 2018, a las 14:00
horas..

oS d9/eo
. . & ©
Universidad de San Carlos de Guatemala g?;
. . . . s S 8
Escuela de Ciencias de la Comunicacién =~ 3¢
RS &
UsaC

Guatemala 10 de Agosto 2018

Estudiantes:

201022567 Héctor David Valdez Torres
201022704 Andrea José Cordén
201022710 Eddy José Lopez Alva

Esc. Ciencias de la Comunicacién, USAC

Estimados estudiantes:

Comunico a ustedes que la Coordinaciéon de EPS de Licenciatura de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion asign6 su fecha para presentacion de examen privado de EPS
de Licenciatura el dia Jueves 6 de Septiembre a las 14:00 horas, en la Oficina de EPS de
Licenciatura Edificio M2 Segundo Nivel, Oficina 235, de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion. Si pasados 15 minutos de la hora establecida para el examen, el estudiante
no se presenta, la terna debera dejar constancia mediante acta que entregara a Secretaria de

la Escuela.

Atentamente,

“Por una Universidad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
OUVERIO CASTAREDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 » Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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FICHA DE HORAS DE LA PRACTICA SUPERVISADA

Cartas de Supervision de Horas de Practicas, con las firmas y sellos respectivos.

;“'w% E P S Universidad de San Carlos de
iw} Guatemala

e © ENCIAT A SRR e
tie yR Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2018

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Héctor David Valdez Torres

No. Carné y DPI: 201022567 DPI 1754 37092 0101
Jefe o Encargado (a): Lic. Rubens Fernando Figueroa
Institucién o Empresa: Banco Industrial, S.A.
Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores.
e Fechas MES HORAS PRACTICADAS el g en
. No. la Semana
Lun. [Mar. |Mier. [Jue. |Vie. |Séb.

1 |[Del:19/ Al 23 MARZO 3 3 3 3 3 X 15 HRS

2 |Del: 26/ A28 MARZO 3 3 S 11 HRS

3 |Del: 02/ Al:06 ABRIL 5 5 5 5 5 25 HRS

4 |Del: 16/ Al:20 ABRIL 3 3 3 3 3 15 HRS

5 |Del: 23/ Al:27 ABRIL 3 3 3 5 5 19 HRS

6 |Del: 02/ Al:04 MAYO 3 3 3 09 HRS

7 |Del: 07/ A:11 |[MAYO |3 |3 |3 5 |5 19HRS

8 |Del: 14/ Al:18 MAYO 3 3 5 5 5 21 HRS

9 |[Del: 21/ Al: 25 MAYO 3 3 3 5 5 19 HRS

10 |Del: 28/ Al:31 MAYO 3 3 3 3 12 HRS

P UMULADA:
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA ACUMU S R
Lic: igueroa
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y‘"n. E P S Universidad de San Carlos de
} Guatemala

1 . . A s
LEECED RN R Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2018

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Héctor David Valdez Torres

No. Carné y DPI: 201022567 DPI 1754 37092 0101

Jefe o Encargado (a): Lic. Rubens Fernando Figueroa

Institucién o Empresa: Banco Industrial, S.A.

Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores.

Sem Fechas MES HORAS PRACTICADAS e e
. No. la Semana

Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.

1 |Del: 11/ Al:15 | JUNIO 3 3 5 5 5 21HRS
2 |Del: 18/ Al:22 |[JUNIO 3 3 3 5 5 19 HRS
3 |Del: 25/ AL29 |JUNIO 3 3 |3 3 3 X 15 HRS
4 |Del: 02/ AL06 |JULIO 3 3 |3 3 5 5 22 HRS
5 |Del: 09/ Al:13 |JULIO 5 5 5 5 5 5 |30HRs
6 |Del: 16/ Al:20 |JuLiO 5 |5 5 5 4 X 24HRS
7 |Del: 24/ Al:26 | JuLlO 3 = X ix X |9HRS

8 [[Del: JUAL

9 |Del: / Al

sug | 140 HRS
10 (Del: / Al TOTAL

TOTAL DE HORAS DE PRACTICA ACUMULADAS | 30> HRS

._j / <5 *“”‘Ngéf%;
‘g)
by SUPERWSOF

DEEps,
EHCiTups

(f)

. Lic.’Ferna o Flofes.
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