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Guatemala, 6 de agosto de 2018

Lic. Luis Pedroza

Coordinador

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura

Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Universidad de San Carlos de Guatemala i

Estimado Licenciado Pedroza:

Por medio de la presente, hacemos constar que: Juan José Feliciano Quiyuch Tepeu
con numero de carné: 201217002 y CUI: 2090 91703 0109; el estudiante epesista de la
Escuela de Ciencias de la Comunicacién, de la Universidad de San Carlos de Guatemala;
como requisito y, previo a obtener el titulo de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion;
realizd el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en esta institucion,
especificamente en la Coordinacién de Comunicacién Interna cumpliendo con 300 horas
efectivas de practica comprendidas del 14 de mayo al 6 de julio del afio en curso; tiempo
durante el cual ejecutd el proyecto comunicacional: “Estrategias de comunicacion interna
para fortalecer el uso de la App Bantrab entre sus colaboradores” entregando el material
respectivo, debidamente recibido por nuestra institucion.

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 institucion.

Atentamente,

Avenida Reforma 6-20, zona 9 | PBX: 1755 www.bantrab.com.gt | APP@ @ © ©
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Resumen

Nombre de la institucion:
Banco de los Trabajadores
Nombre del proyecto:

Estrategias de comunicacion interna para fortalecer el uso de la App Bantrab entre sus
colaboradores.

Objetivos del proyecto:

General:

Promover el uso de la aplicacion maovil del banco entre los colaboradores.
Especificos:

e Determinar por qué existe una gran cantidad de colaboradores del banco de los
trabajadores que no utiliza la aplicacion mavil.

e Promover las funciones y los beneficios que tiene el utilizar la aplicacion.

e Posicionar la App en la mente de los colaboradores para que puedan promover su uso

con los clientes.
Sinopsis del proyecto:

En 2017 el Banco de los Trabajadores presentd su aplicacion mavil, sin embargo, gran
cantidad de colaboradores todavia no la utilizan. Se realizé un diagndstico para determinar

cual era la razén, utilizando métodos de investigacion como entrevistas y encuestas.

La segunda fase del proyecto presentd las estrategias que fueron: campafa de expectativa
para captar la atencion de los colaboradores, apoyarse de material grafico digital e impreso
para promover las funciones y beneficios y por ultimo, apoyarse de material POP para

posicionarse en la mente de los que laboran en la institucion.

En la dltima fase se presentaron los resultados obtenidos al ejecutar el plan, asi como los
materiales que se utilizaron para la realizacion de las estrategias y las acciones

comunicacionales.



Introduccion

La APP Bantrab es la aplicacion mévil del banco de los trabajadores, creada hace menos
de un afio y la gerencia de Banca Electronica y Banca Mdvil es la que se encarga de velar

por su correcto funcionamiento y su uso.

A pesar de que la aplicacion ha tenido una buena aceptacion a nivel general, es de llamar
la atencién que muchos colaboradores aun desconocen su uso o la han descargado pero

no la utilizan.

Haciendo validos los medios e instrumentos de investigacion, se determind realizar un
diagndstico para medir cuales son las causas que afectan para que los colaboradores no
hayan logrado una identificacién completa con la aplicacién y asi poder proponer un plan

adecuado para contrarrestar esta situacion.

Es de hacer énfasis que se realiz6 una camparfa de lanzamiento de tipo informativa para
gue los colaboradores conocieran la aplicacion cuando salié al mercado. Es importante
tener ese antecedente para entender que se ha hecho y que se puede implementar en la

actualidad.



Justificacion
Se realizara un diagndstico de comunicacion interna para determinar cual es el uso
que los colaboradores dan a la APP Bantrab, con qué frecuencia la utilizan, para que

la utilizan y si conocen su funcionalidad en total.

Es importante que se haga este estudio y asi sacar conclusiones que ayuden a
establecer porque los colaboradores del banco de los trabajadores no se han
identificado en su totalidad con la aplicacion y porque existen mucho que aun no la

usan o no aprovechan al maximo todos sus recursos.

Es fundamental obtener este diagnéstico para poder planificar un plan de
comunicacién que permita atacar las debilidades detectadas y las oportunidades de

mejora que muestre el proceso.

La investigacion se hara utilizando una metodologia y técnica mixta, entrevistando a
personas con suficiente experiencia que permita sacar conclusiones importantes.
También se procederd a realizar una encuesta con una pequefia muestra de

colaboradores para conocer su opinién de la aplicacion.



CAPITULO |

1. Diagnostico

Diagnostico de comunicacion para conocer si los colaboradores utilizan la APP Bantrab.

1.1. Objetivos del diagnéstico:
1.1.1. Objetivo General

Realizar un diagndstico para determinar si los colaboradores del banco de los

trabajadores utilizan la aplicacion movil Bantrab.

1.1.2. Objetivos Especificos
e |dentificar porque hay colaboradores que desconocen o no utilizan la
aplicacion mévil Bantrab
e Detectar fortalezas y oportunidades de mejora en la aplicacion.
e Obtener la opinibn de autoridades de las areas de Banca electronica y

Comunicacion Interna del banco.

1.2 Institucién: Banco de los Trabajadores

Institucién que fue fundada en enero de 1966, con la vision especifica de servir a los
guatemaltecos, brindando servicios financieros y de prevencion a los trabajadores del
sector publico y privado. Su funcién se basa en contribuir a la rentabilidad y crecimiento
de las actividades econdmicas de sus clientes otorgando asesoria personalizada y
ofreciendo productos adecuados a sus necesidades.

Bantrab apoya acciones focalizadas en Responsabilidad Social Empresarial en la cual se
trabaja con cuatro ejes: Obra Social, Educaciéon, Deporte y Politica Publica.

1.2.1. Ubicacion Geografica

La torre central del Banco de los trabajadores esta ubicada en Avenida Reforma 6-20,

Zona 9. Ciudad de Guatemala, Guatemala y cuenta con 154 agencias a nivel nacional.



1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas

Las alianzas estratégicas de Bantrab tienen doble funcién, segun la naturaleza de la
entidad y segun sus relaciones pueden ser bajo el portafolio de inversiones en la
capacitaciéon o en la colocacién de productos y servicios financieros, con los que se
beneficia a los trabajadores otorgandoles créditos que le son descontados directamente

en su planilla mensualmente.

Existen tres bancas: privada, preferente y descentralizada. Ellas se encargan de llevar

las gestiones y el manejo con las empresas que se asocian con Bantrab.
Entre nuestros aleados podemos encontrar:

o Ministerios y entidades del estado
- Ministerio de Educacion
- Ministerio de Salud
- Ministerio de Gobernacion
- Congreso de la Republica

- Organismo Judicial

o Embajadas y Cadmaras de comercio
- Embajada de Estados Unidos
- Embajada de México
- Embajada de Republica Dominicana
- Embajada de Canada
- Cémara de Comercio de Guatemala

- Cémara de Comercio Guatemalteca Americana (AMCHAM)

o Empresas Privadas
- EBANO
- Corporacion J.I. Cohen
- MAZDA DIDEA

- Coca Cola



- Club campestre La Montafna
- Cerveceria Centroamericana
- Westing Camino Real

- Licorera Nacional

1.2.3. Antecedentes o Historia

Habian pasado dos meses desde que el coronel Enrique Peralta Azurdia derroco al
presidente Miguel Ydigoras Fuentes, cuando los ministros de Trabajo del hemisferio se
reunieron en Colombia y discutieron como harian propia la Alianza para el Progreso que
promovia el entonces mandatario estadounidense John F. Kennedy. Los funcionarios
emitieron, ese mes de mayo de 1963, la Declaracién de Cundinamarca que, en su Articulo
35, recomendaba la creacion de bancos que fomentaran el ahorro en los trabajadores,

los protegieran de los usureros y atendieran sus necesidades crediticias.

Los ministros volvieron a encontrarse dos afios después en Venezuela y aprobaron el
Plan de Accion de Caraballeda. Renovaron su compromiso de crear instituciones
bancarias, o transformar las ya existentes, para beneficiar a la fuerza laboral. De ahi que,
el 1 de octubre de 1965, Peralta Azurdia emitiera un decreto, el 383, que dio vida al Banco
de los Trabajadores. Guatemala se convertia asi en el segundo pais, después de Puerto
Rico, en fundar una institucion de esa naturaleza. Venezuela, Honduras, El Salvador,
Costa Rica, Argentina, Trinidad y Tobago, Jamaica, Republica Dominicana, Colombia y

Paraguay fundaron los suyos en los afios siguientes.

El Decreto 383 autorizaba un capital de Q2 millones, de los cuales el Estado aportaria
Q500 mil y los trabajadores publicos y privados, el resto mediante la compra de acciones
comunes que les serian descontadas de sus salarios, a razén de Q0.50 a Q5 mensuales,

dependiendo del salario devengado.

Los funcionarios designados por el Jefe de Gobierno empezaron a trabajar a puerta

cerrada en una casa situada en la 5 avenida y 13 calle de la zona 1. Disefaron la



estructura de Bantrab y definieron las funciones que tendria cada uno de los 18
empleados. Fue asi como, el 1 de enero de 1966, la institucién abrié sus ventanillas al

publico.

Peralta Azurdia emiti6, ese mismo afio, el Decreto 470 y ampli6 el capital autorizado del
banco a Q10 millones. Tres afios después, en 1969, el Congreso de la Republica lo

incrementd a Q25 millones mediante el Decreto 21-69.

Los aportes de los trabajadores, que a la fecha suman los Q43 millones, dejaron de ser
obligatorios en 1991. “Ese afio se alcanzé el capital autorizado y la compra de acciones

se volvio voluntaria”, explica Erbin Sagastume, miembro de la Junta Directiva de Bantrab.

El Congreso ampli6 por tercera vez el capital autorizado del banco mediante el Decreto
28-98 y lo fijo en Q200 millones. “Eso permitié la emisién de acciones preferentes que, a
diferencia de las comunes, no otorgan derecho a voto a los titulares y pueden ser

adquiridas por cualquier persona individual o juridica”, afiade Sagastume.

El modelo de negocios de Bantrab tiene sustento en el decreto que le dio vida. El Articulo
28 obliga a los patronos a constituirse como agentes retenedores, es decir, a descontar
de los salarios de los empleados las cuotas de los préstamos que contraten. Esto permite
que el banco cuente con una cartera sana, pues el 97 por ciento de los clientes esta al
dia con sus deudas.

La ley obliga al banco a destinar, como minimo, el 60 por ciento de su cartera a los
trabajadores. Pero el banco sobrepasa ese porcentaje. El 98 de la cartera corresponde a

financiamiento a trabajadores de los sectores publico y privado.

A pesar de esa ventaja frente a la competencia, la institucion no tuvo utilidades durante
sus primeros 35 afios de vida. Fue hasta 1992 cuando la Asamblea de Accionistas aprobé
un nuevo giro de negocio: Bantrab seria un banco privado con sentido social y adoptaria

medidas para ser rentable.



Bantrab empezé a crecer. Adquirid Seguros Tikal y la Financiera Latinoamericana,
absorbi6 el Banco de la Republica 'y, el 29 de septiembre de 2010, se convirtid en Grupo
Financiero. Hoy la institucion cuenta con mas de 3,800 colaboradores, 154 agencias y es

el sexto banco del sistema.

En 2017 la institucion inicia un proceso de transformacion profunda donde su Direccion
General Corporativa, apunta a reorganizar y modernizar el Gobierno Corporativo. Todo
ello acompafnado de la modernizacion tecnoldgica, el banco también redefinio su proceso

de negocios.

El banco en 2018 presenta una renovada imagen con la que busca ser mas atractiva para

sus clientes y asi seguir escalando posiciones en los rankings de bancos a nivel nacional.

1.2.4. Departamentos o dependencias
Direcciones

e Direccién General Corporativa
Es la autoridad méxima en la organizacion, se encarga de la gestién y direccion

administrativa de la misma.

e Direccion Corporativa de Auditoria Interna
Es la que se encarga de ayudar a Bantrab a cumplir sus objetivos aportando un
enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los

procesos de riesgo.

e Direccién Corporativa de Riesgos
El objetivo de esta direccion es preservar la solidez financiera y patrimonial del

banco.


https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n

Direccion Corporativa Juridica
Es un area de asesoria para las demas direcciones de Bantrab, reciben la

orientacién especifica sobre un marco juridico determinado.

Direccion Corporativa de Cumplimiento
Es la que vela por que cumplan su funcién todas las dependencias y empleados
del banco, incluso clientes y proveedores.

Direccion Corporativa de Gestién Humana
Maneja los temas referentes a recursos humanos, universidad corporativa para los

colaboradores y el proceso de identificacion con la institucién.

Direccion Corporativa de Comunicacién y Mercadeo
Creada hace poco tiempo tiene a su cargo tres gerencias, Comunicacion,
mercadeo Yy servicio al cliente, se caracteriza por planificar, organizar y ejecutar

practicas que beneficien a la organizacion tanto interna como externamente.

Direccion de investigacion desarrollo e Innovacién
Es la encargada de realizar y planificar proyectos que con su implementacion

beneficiaran directamente a la organizacion.

Direccion de Divisibn Comercial
Es la que estd a cargo de lo relacionado con las 154 agencias, manejo de

procesos, estrategias e implementacion de canales comerciales.

Direccion de Finanzas y Administracion

La direccion es la encargada de manejar el dinero, la inversion, financiamientos y

la administracién de activos.



1.2.5. Mision

Trabajar duro para el bienestar de todos los trabajadores.

1.2.6 Visién

Hacer de los trabajadores la principal fuerza financiera del pais.

1.2.7 Objetivos Institucionales

e Promover el desarrollo y bienestar de los trabajadores guatemaltecos, para
atender sus necesidades de ahorro, inversion y financiamiento.

e Realizar intermediaciones financieras bancarias consistentes, en la realizacién
habitual en forma publica o privada de actividades que consistan en la captacién
de dinero o cualquier instrumento representativo del mismo.

¢ Recibir depositos, colocacion de bonos, titulos u otras obligaciones destindndolas
al financiamiento de cualquier naturaleza sin importar la forma juridica que adopten

dichas captaciones y financiamientos.

1.2.8 Publico Objetivo

La institucion se enfoca como su nombre lo indica, en los trabajadores guatemaltecos en

relacion de dependencia tanto en instituciones publicas o privadas.



1.2.9. Organigrama (de la institucion)
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1.3. Metodologia:
1.3.1. Descripcion del Método

En su libro Metodologia de la investigacion (2006), Roberto Hernandez Sampieri, explica
que existen dos metodologias clasicas para realizar una investigacion:

e Método cuantitativo, que usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con
base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones
de comportamiento y probar teorias.

e Método cualitativo Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para

descubrir o afinar preguntas de Investigacion en el proceso de interpretacion.

Pero también argumenta que en las ultimas dos décadas ha surgido una nueva técnica
que implica combinar los enfoques cualitativos y cuantitativos, esta técnica es la

investigacion mixta.

Para realizar el diagnostico se utiliz6 el método de investigacion mixta, ya que para
recolectar los datos se realiz6 una encuesta a una muestra de colaboradores del banco
de los trabajadores (método cuantitativo) y dos entrevistas, una al Licenciado Johnny
Gallo, Coordinador de Comunicacién Internay a la Licenciada Gabriela Vasquez, Gerente

de Banca Electronica y Banca Mévil (método cualitativo).

1.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion
e Observacion en la institucion
e Encuestas obtenidas a colaboradores del banco de los trabajadores
e Entrevista a Coordinador de Comunicacion Interna y Gerente de Banca

Mévil y Banca Electrénica

OBSERVACION

La observacion consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos

o conducta, manifiesta Haynes (1978) menciona que es un método mas utilizado por



quienes estan orientados conductualmente. Por ejemplo para medir la aceptacion de un

producto o servicio.

Por eso se decidié utilizar la observacion como técnica de investigacion y el tipo de
observacion utilizada fue la participativa, ya que a través de esta se obtiene informacion
profunda sobre lo que se esta investigando, en este caso es una observacion participativa

natural, porque el investigador forma parte de lo que se esta investigando.

Cuando se inicio el programa de ejercicio profesional supervisado se observé que en el
banco de los trabajadores se cuenta con la APP Bantrab, que se lanz6 al mercado hace
poco tiempo. La aplicacion permite consultar saldo, hacer transferencias electronicas o

pago de servicios.

Sin embargo, dentro de la institucion hay colaboradores que aun no descargan la
aplicacion y otros que la tienen instalada pero no la utilizan. A lo largo de la observacion
se preguntd si conocian las funciones de la aplicacién y solo algunas personas

respondieron que si las conocian.

Debido a lo anterior, se decidioé enfocar el diagnostico en determinar si los colaboradores

utilizan la aplicacion del banco.

Se hace énfasis de que la institucion lanzo una campafa de informacion en 2017 para

dar a conocer la aplicacion.

ENCUESTA

Segun Daniel S. Behar en su libro metodologia de la investigacion, explica que: La
encuesta recoge informacién de una porcién de la poblacién de interés, dependiendo del

tamafo de la muestra en el propésito del estudio.

Los analistas frecuentemente encuentran que una muestra de tamafio moderado es

suficiente estadistica y operacionalmente.
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En esta ocasion se envio una encuesta por correo electronico y fue de tipo analitico para
explicar y describir el problema, asi encontrandole una mejor solucion y se realizaron

cuatro preguntas de respuesta multiple y una abierta.

Para determinar si utilizan la aplicacion y si conocen sus principales funciones, se realizé
una encuesta a 50 colaboradores, la encuesta se hizo en la herramienta de survey

monkey.

Dentro de la encuesta se cuestiona cual es la funcion que mas se utiliza de la aplicacion
y se agrega las oportunidades de mejora que a los colaboradores les gustaria que se

implementaran.

ENTREVISTA

Daniel S. Behar cita en su libro metodologia de la investigacion a la entrevista como, la
forma especifica de interaccidén social que tiene por objeto recolectar datos para una
indagacion. El investigador formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos
de interés, estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca
recoger informaciones y la otra es la fuente de esas informaciones.

El tipo de entrevista fue estructurada por que se elaboré una guia de preguntas con
anterioridad y se decidio entrevistar a la Gerente de Banca Electrénica y Banca Movil,
con el objetivo de determinar los alcances que se han obtenido del uso de la aplicaciéon y

cuales son las perspectivas que se tienen a corto y mediano plazo.

También se entrevist6 al Coordinador de Comunicacion Interna, con la finalidad de saber
cuales son los medios que se han utilizado para motivar a los colaboradores a utilizar la

aplicaciéon y que oportunidades recomienda, para seguir impulsando la aplicacion.
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1.3.3. Cronograma del Diagnostico:

Enero Febrero

Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana
1 2 3 4 5 6

Semana
7

No.

Actividad

Lectura de los documentos
impartidos en la induccién
de EPS

Observacion

22al26| 29al2 5al7 8al9| 9al12| 10al15

16

Recopilacion de informacion

Tabulacién de encuestas

b iw|N

Consulta de tesis, libros e
internet

Entrevista con la Gerente de
Canales Electrénicos y
Coordinador de
Comunicacion Interna

Se completd la informacion
que se necesita para el
diagnéstico.

Redactar el diagnéstico a
presentar

Entrega del informe de
diagndstico

1.4. Recopilacién de datos

1.4.1. Ficha de las entrevistas

Ficha 1

Nombre del entrevistado

Ana Gabriela Vasquez Vasquez

Cargo que ocupa

Gerente de Banca Electronica y Banca Movil.

Lugar de la Entrevista

Edificio Reforma 10, zona 10

Fecha 12 de Febrero 2018
Hora 12:30 pm.
Duracion 15 minutos.
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Ficha 2

Nombre del entrevistado | Johnny Fidel Gallo

Cargo que ocupa Coordinador de Comunicacion Interna
Lugar de la Entrevista Edificio Plaza Corporativa, Oficina J-4.
Fecha 13 de febrero 2018

Hora 3:00 pm

Duracion 15 minutos

1.4.2. Resultado de las entrevistas

Entrevista 1

Se realiz6 una entrevista a la Licda. Ana Gabriela Vasquez quien esta a cargo de la
Gerencia de Banca Electronica y Banca Movil, y que esta interesada en que los
colaboradores logren una identificacion con la aplicacion del banco y que sean mas los
que la utilicen, la recomienden y descubran los beneficios que su correcto uso puede

brindar.

A través de esta entrevista se llegd a la conclusion que los colaboradores conocen que
existe una aplicacion, pero pocos conocen su funcionamiento y los beneficios que puede

brindar el aprovechar sus recursos.

Entrevista 2

En una entrevista con el Lic. Johnny Gallo, que es el encargado de coordinar la
comunicaciéon interna del banco, el sefiala que la campafa para comunicar a los
colaboradores acerca de la aplicacion se realizo una campaia de lanzamiento de la
aplicacion movil, sin embargo, muchos colaboradores desconocen las funciones de la
aplicacién Bantrab o no tienen gusto por la tecnologia.

El cree que la campafa informativa se hizo de manera correcta, considera que se podria

mejor, si se realizara una campafia que hiciera a los colaboradores mas patrticipes, sin
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embargo, considera también que la falta de interés y el bajo conocimiento de las

herramientas que tiene la aplicacion, son una limitante para mejorar su uso.

1.4.3. Tabla comparativa de las entrevistas

Pregunta

Punto de Encuentro

Diferencias

¢Cual cree que es la
percepciéon que los
colaboradores tienen
de la APP?

En esta pregunta, los dos coinciden
gue los colaboradores saben que
existe una aplicacion.

También coinciden que es importante
gue conozcan a fondo los beneficios
para poder recomendarla a los
clientes,

Johnny Gallo, Coordinador de
Comunicacién Interna cree también
que el desinterés es un factor que
contribuye a que los colaboradores no
se informen.

Segun lo observado, si
tuviera que aplicar un
FODA a la aplicacién
¢,Cual cree que serian
los puntos fuertes y las
oportunidades de
mejora (debilidades)?

Ana Gabriela Vasquez, explica que
siempre hay oportunidades de
mejora, una de ellas es hacer la
aplicacién mas amigable para poder
facilitar el ingreso del usuario, asi
como implementar funciones que
ahora no tiene la aplicacion.

En su plan de accioén,
¢Cudl es la vision que
se tiene o pretende dar
ala aplicacion en un
corto plazo?

Ana Gabriela Vasquez nos explica
que es importante facilitar el ingreso a
la aplicacion, facilitar al cliente el uso
de la aplicacién y asi competir
fuertemente en el mercado.

¢,Cudles pueden ser las
herramientas que se
deben implementar
para cumplir con los
objetivos trazados?

Los dos coinciden que la
comunicacion es clave en el
proceso de informar a los
colaboradores sobre el uso de la
aplicacion.

Johnny Gallo, Coordinador de
Comunicacion Interna recomienda
que es importante realizar una
encuesta para conocer como los
colaboradores perciben la aplicacion y
asi poder realizar un plan acorde a lo
que se necesita.

¢ Qué tipo de
comunicacion se ha
utilizado para dar a
conocer la APP
Bantrab a los
colaboradores?

Los dos indicaron que se han
enviado mailings informativos a los
colaboradores que tienen acceso a
una computadora y por chat a los
grupos de WhatsApp que estan
formados.

¢, Qué papel desempefia
la comunicacién
interna para lograr que
los colaboradores se
informen y utilicen la
aplicacion?

Indicaron los dos en la entrevista
gue la comunicacion es
fundamental, porque se necesita
informar a los colaboradores que ya
no es necesario dirigirse a una
agencia para realizar transacciones.

Johnny Gallo, explica también que la
comunicacion interna permite
identificar los canales correctos para
enviar los mensajes adecuados.
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1.4.4. Gréficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas

Las siguientes graficas dan a conocer los resultados obtenidos en la encuesta realizada

a una muestra de 50 colaboradores del banco de los trabajadores realizadas el 5y 6 de

febrero de 2018.
Gréfica No. 1

1. ¢ Utilizas la aplicacién Bantrab?

Si mNo

Fuente: Juan José Quiyuch Tepeu 05/02 /2018
Andlisis: 30 colaboradores contestaron que si utilizan la aplicacién, representando un

60%, mientras que 20 dijeron no usarla reflejando ese numero en un 40%.

Gréafica No.2

Si tu respuesta fue negativa, éPor qué no la

utilizas?
No me interesa ® Desconozco su uso
No confio en ella m No cumple mis expectativas

Fuente: Juan José Quiyuch Tepeu 05/02 /2018
Andlisis: De las 20 personas encuestadas que no utilizan la App Bantrab, la primera razén
fue: Desconozco su uso (11), seguido de No confio en ella (5), en tercer lugar, No cumple

mis expectativas (3) y en ultimo lugar, No me interesa (1).
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Gréfica No. 3

Si tu respuesta es afirmativa, indica ¢En
cuantos dispositivos lo tienes instalado?

mUno ®mDos = Masdedos

Fuente: Juan José Quiyuch Tepeu 06/02 /2018
Andlisis: De las 30 personas que respondieron Si en la primera pregunta, 17 lo han

instalado en un dispositivo, 9 en dos y 4 en mas de dos.

Gréfica No.4

éPara qué utilizas la APP Bantrab?

Yy

= Pago de Servicios m Transferencia Electronica

m Consulta de Saldo Tipo de Cambio u otros

Fuente: Juan José Quiyuch Tepeu 06/02 /2018
Andlisis: De los 30 colaboradores que respondieron, 19 contestaron que la utilizan para
consultar saldo, 6 para pago de servicio, 4 transferencias electrénicas y 1 para verificar

el tipo de cambio.
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Pregunta No. 5

Escribe 3 herramientas que te gustaria que se implementaran en la aplicacion

Fuente: Juan José Quiyuch Tepeu 06/02 /2018

Andlisis: En la ultima pregunta se cuestiona abiertamente, sobre las oportunidades de
mejora que los colaboradores ven en la aplicacion y otras herramientas que se pueden
implementar.

Transferencias ACH (otros bancos) fue en la que més coincidieron los colaboradores que
se deben agregar, 19 en total. Mientras que pago de estudios (universidad o colegio) fue

el segundo lugar con 11, 6 colaboradores no contestaron.
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1.5. Radiografia de la institucion: Este se plantea luego de recabar y analizar toda

la informacion.

1.5.1. FODA

Son siglas que representan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de
una empresa o un mercado. Se considera una herramienta fundamental en la
administracion y planificacién estratégica, diseflada para realizar un analisis interno
(Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la organizacion.
Luego de la investigacion realizada se determindé que la APP Bantrab cuenta con las

siguientes fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

e Laaplicaciéon es muy completa y facil de descargar.
e Se implementé la herramienta de lector de huella digital para ingresar
rapidamente.
Fortalezas
e Los colaboradores conocen que existe una aplicacion.
e Las aplicaciones en banca mévil son el futuro de las organizaciones y crecen
rapidamente.
e Incrementar el nimero de colaboradores que utilicen la aplicacion y
recomienden.
e Posicionar la aplicacion como una de las mas funcionales de la banca en
Oportunidades Guatemala.
e Promover la aplicacién para que los colaboradores utilicen en su totalidad las
herramientas que brinda.
e Mostrar la aplicacion como segura y confiable.
e El hacer muchos clics para llegar a una herramienta de la aplicacion.
e La excesiva centralizacion para hacer gestiones en agencias.
Debilidades e Las campafias para promocionar el uso de la aplicacion ya no se llevan a
cabo.
e Poca identificacion de los colaboradores con la aplicacion.
e Ladesconfianza que existe en realizar transferencias o depdésitos.
e La excesiva dependencia de las agencias para efectuar diligencias.
Amenazas e Que las personas de mayor edad no logren utilizar adecuadamente la
aplicacion.
e Estarlejos de competir con las demas aplicaciones bancarias de Guatemala.
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

Plan de Comunicacion Interna para fortalecer el uso de la APP Bantrab en los
colaboradores del Banco de los Trabajadores.

2.1 Antecedentes

En base al diagndstico realizado, se determin6 que los colaboradores del banco de los
trabajadores saben que existe una aplicacion movil de la institucion, sin embargo son
pocos realmente los que la utilizan de forma correcta o que conocen todas sus funciones.
El diagnostico reflejo que varios colaboradores sefialaron preferir asistir a agencias a
realizar sus transacciones porque les genera desconfianza realizarlas a través de la APP

porque desconocen el modo correcto para hacerlas.

Es de mencionar que en julio de 2017, cuando la APP Bantrab se lanz6 al mercado se
realiz6 una campafa interna para informar a los colaboradores de su existencia y
consistié en el envio de mailings para promover descargarla y utilizarla. No se realiz6
tampoco ninguna conferencia o tipo de lanzamiento a medios de comunicacion externos,
por lo que el uso de la aplicacién es promovido por los ejecutivos a los clientes que visitan
las agencias. De ahi, la importancia que todos los empleados del banco conozcan la

aplicacién para promover su uso a nivel interno y externo.
2.2. Objetivos de comunicacion

2.2.1. Objetivo General

Realizar un plan de comunicacion interna para promover el uso de la APP Bantrab en los

colaboradores del banco de los trabajadores.
2.2.2. Objetivos especificos

e Posicionar la aplicacion en la mente de los colaboradores.

e Dar a conocer los principales beneficios de utilizar la APP Bantrab.
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e Informar a los colaboradores de las funciones y herramientas que ofrece la

aplicacion.
2.3 Publico Objetivo
Publico interno de la empresa: colaboradores del banco de los trabajadores
Caracteristicas
Demogréafica:
Sexo: hombres y mujeres.
Edad: de 18 a 65 afios
Estado civil: solteros, casados, viudos, divorciados, separados.
Escolaridad: diversificado, universidad, maestrias, doctorados.
Nivel socio econémico: bajo-medio, medio, medio-alto, alto y muy alto.
Geografica:
Pais: Guatemala
Area: central y departamental
Psicografica:
Ocupacion: trabajadores
Estilo de vida: familiar, social y profesional.
Habitos:
Que todos asisten y trabajan en el banco a nivel agencias y administrativo.

En la descripcion demografica, la edad promedio es de 18 a 65 afios, ya que es la edad
promedio de los colaboradores que laboran en el banco, ambos sexos y estado civil
solteros, casados, viudos o separados. También el grado de escolaridad varia, ya que

hay profesionales egresados de universidades, otros que estudian aun y en el caso de
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los conserjes hay algunos que aun cursan diversificado. Por lo tanto, también el nivel
socio econémico es bajo-medio, medio, medio-alto, alto y muy alto.

En la descripcion geogréfica, el plan va dirigido a todos los colaboradores del banco de

los trabajadores, por eso se menciona area central y departamental del pais.

En la descripcion psicografica, el estilo de vida del publico objetivo es tanto familiar,

profesional y social.

En habitos, es que todos asisten y trabajan en la institucion.

2.4. Mensaje
“‘Bantrab esta en la palma de tu mano”

El mensaje transmite lo que significa la aplicacion, las transacciones que se pueden hacer
en la agencia se pueden hacer desde el celular que se tiene al alcance de todos. Se habla
de “tu”, porque es el tipo de lenguaje que el banco utiliza para dirigirse a sus

colaboradores.

El mensaje es corto y es una frase que se puede recordar con facilidad, reforzando asi el
concepto que se estara utilizando en la campafa.

2.5. Estrategias y acciones
Estrategias de comunicacién

1. Iniciar una campafa de expectativa haciendo que los colaboradores que no conocen
0 usan la aplicacion se interesen por ella.

2. Dar a conocer con material grafico digital e impreso, las funciones y beneficios de
utilizar la aplicacion a los colaboradores.

3. Posicionar la aplicacion en la mente de los colaboradores, con ayuda de material
POP.
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¢, Como se hara?

Se realizara un plan de comunicacion interna bajo el concepto de APPTIVATE, con esta
estrategia se busca promover el uso de la APP Bantrab en todos los colaboradores de la
institucion.

El plan tendra una duracion de seis semanas y se desarrollara en dos fases, la primera
para promover el funcionamiento de la aplicacion y la segunda para posicionar la

aplicacion y que los colaboradores, después de conocer sus funciones y herramientas, la

utilicen.

Las primeras dos semanas serdn de expectativa y de la tercera a la sexta semana se

promoveran las funciones y los beneficios de utilizar la aplicacion.

El tono de la comunicacién serd amigable, se busca que el colaborador entienda de

manera facil los mensajes que se desean proyectar.

APPTIVATE se promovera como una actitud y se utilizara un personaje que nos ayudar
a facilitar el proyectar los mensajes y hacer mas amena la informacion. Este personaje
sera un joven millenial ya que son el tipo de personas que gustan por la tecnologia y por

investigar nuevas tendencias.

Acciones de comunicacion

e En la primera semana, se enviard un mailing de expectativa a todo el banco,
también se creara un cuenta de Yammer (red social interna del banco) que sera
la que promovera gran parte de la campafia y principal medio de comunicacion
para llegar a las agencias en el interior del pais. También se creara el
#APPTIVATE para que los colaboradores se familiaricen con el concepto.

También se colocara un Pop-Up en intranet con el mensaje de expectativa.

e En la segunda semana se enviara un mailing a todo el banco con el lanzamiento
de la campafa APPTIVATE y en la cuenta de Yammer se creara interaccion con

los colaboradores subiendo trivias, datos curiosos y concursos.
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Para seguir con el plan, en la tercera semana, se enviara un mailing promoviendo
las funciones de la app a todo el banco, también se promoveran las funciones en
la cuenta de Yammer y se procedera a realizar dos roll- ups que se colocaran en
el edificio de induccion y en la entrada de torre central.

En la semana cuatro, se colocaran afiches en los edificios del area administrativa

resaltando los beneficios y funciones de la aplicacion.

En la quinta semana, se enviar4 un correo a todo el banco promoviendo los
beneficios de utilizar la aplicacion, se colocara un fondo de pantalla durante toda
la semana en todas las computadoras del banco y se realizaran actividades BTL
entregando materiales POP a los colaboradores que participen contestando las

preguntas sobre que tanto conocen la aplicacion movil.

Para finalizar, en la sexta semana se enviara correo para promover el uso de la
aplicacion, en la cuenta de Yammer se publicara contenido para tener interaccién
con los colaboradores y se creard un video con las reacciones de la actividad de

BTL que se realiz6 la semana anterior y se subira a la red social y a la intranet.

ACCION 1
Actividad Objetivos Incentivos
Envié de Mailing Comunicar a los colaboradores la Motivar a los colaboradores a
informacion de forma facil y gue descarguen la aplicaciony
efectiva. esperen premios sorpresas.
Creacion perfil de Yammer Crear una interaccion con los En Yammer se haran con cursos

colaboradores, para que de manera | para que los colaboradores
amena puedan retener la puedan ganar premios
informacidn que se les transmitird. | sorpresas.

Colocar un Pop -Up en Proyectar informacién en intranet a | Que conozcan la campafia de
intranet todas las personas que ingresen al forma sorpresa.
sitio.
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ACCION 2

Actividad

Objetivos

Incentivos

Instalar dos Roll Ups en los
marcajes y comedores.

Proyectar fisicamente la informacion
de los beneficios y funciones de la
APP Bantrab

Que los colaboradores puedan
ver un arte que se ajuste a lo
que ellos proyectany se
identifiquen con ello.

Pegar afiches en areas
administrativas y agencias.

Brindar informacion a los
colaboradores de las principales
funciones y beneficios de la

Lograr la identificacidn e
inclusiéon de los colaboradores
gue no tienen acceso a

aplicacién, a través de material visual | computadoras.
y fisico colocado en puntos
estratégicos.
ACCION 3
Actividad Objetivos Incentivos

Colocar un fondo de pantalla
durante una semana

Transmitir un mensaje principal a los
colaboradores para que retengan la
informacidn.

Generar un compromiso extra
al hacer que los colaboradores
vean todos los dias durante
una semana el fondo de
pantalla con un mensaje
especifico "Que utilicen la
aplicacion".

Entregar material POP

Crear una identificacion en los
colaboradores promoviendo el uso de
la aplicacién Bantrab.

Premiar a los colaboradores
con material POP por utilizar la
aplicacion.
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Capitulo Il

3. INFORME DE EJECUCION
3.1 PROYECTO DESARROLLADO

Plan de Comunicacién Interna para fortalecer el uso de la APP Bantrab en los

colaboradores del Banco de los Trabajadores.
3.1.1 Financiamiento

El proyecto se realiz6 con los recursos que Bantrab ya posee y la asesoria del epesista,
siendo los gastos que la institucion financio, la compra de material POP (Pop Socket), la

impresion de afiches y la compra de roll-ups.

3.1.2. Presupuesto ejecutado

Cantidad | Descripcién Precio Unitario Total Financiamiento
1 | Cuenta de Yammer Q. 24.00 Q. 24.00 | Institucién
2 | Roll- Ups Q. 240.00 Q. 480.00 | Institucién
30 | Afiches Q. 8.00 Q. 240.00 | Institucién
1000 | Material POP (Pop Socket) Q.14.50 | Q.14,500.00 | Institucion
15 | Paquete de disefio, conteniendo Q.200.00 c/u Q.3,000.00 | Institucién
15 piezas graficas (6 mailings, 1 (Area de
pop-up, 1 Roll- ups, 3 afiches, 1 Disefio)
fondo de pantalla, 3 piezas
para yammer).
1 | Servicio profesional de asesoria Q.8,000.00 Q.8,000.00 | Epesista
comunicacional

Total del Proyecto Q.26,244.00

Financiamiento

Financiamiento Monto

Epesista Q. 8000.00
Empresa o institucion Q.18,244.00
Patrocinio Q.0.00
Total Q.26,244.00
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3.1.3 Beneficiarios

El plan que se desarrolld6 a nivel nacional promovio el uso de la aplicacion en los
colaboradores de la institucion, logrando hacer que de la ejecucion se beneficiaran las

siguientes areas y personas:
Beneficiarios Directos

e Banco de los trabajadores
e Colaboradores de Bantrab

e Gerencia de Canales Electrénicos

El principal beneficiado fue la institucion ya que se logré que los colaboradores que no

conocian la aplicacion, la conozcan, la utilicen y la puedan promover.

También la Gerencia de canales electronicos que es la encargada de gestionar la
aplicacion y la banca en linea, registré un incremento en las descargas de la aplicacion,

como en el uso de ella para realizar transacciones y consultas de saldo.
Beneficiario Secundario

e Las agencias a nivel nacional
e Vendedores del area comercial

e Clientes

Las agencias y lo colaboradores que laboran en ellas, también se vieron beneficiados
porque ahora que conocen como funciona la aplicacién pueden promover el uso de ella
a los clientes que las visitan diariamente, también usandola como un recurso mas para

captar la atencion de posibles clientes.
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3.1.4 Recursos humanos

Personal

Puesto

Actividad

Ana Gabriela Vasquez

Gerente de Banca Movil y

Banca Electrénica

Encargada de aprobar el plan que
se le presento para poder ejecutar
la campafia interna.

También fue la encargada de
aprobar el presupuesto para la
elaboracion de los materiales POP,

afiches y Roll ups.

Msc. Johnny Gallo

Coordinador Corporativo de

Comunicacion Interna

Encargado de supervisar la practica
y el adecuado disefio de todos los
materiales que se utilizaron en el
desarrollo de la campafia de

comunicacion interna.

Maynor Orellana

Analista de Disefo

Encargado de realizar los disefios
de los artes que se utilizaron en la

campafia de Comunicacion Interna.

Lic. Fernando Flores

Supervisor de EPS

Supervision y asesoria de las
actividades realizadas, y todo el

proceso de EPS.

3.1.5 Areas Geograficas de Accién

El plan de Comunicacion se desarroll6 desde la torre central del Banco de los
Trabajadores, Avenida Reforma 6-20 Zona 9 Guatemala, a todas las agencias y demas

torres administrativas que se encuentran en el pais.
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3.2 ESTRATEGIA Y ACCIONES (DESARROLLADAS)
Primera Estrategia: Campafia de Expectativa

Objetivo comunicacional: hacer que los colaboradores que no conocen la aplicacion se

interesen por conocerla y utilizarla.

Descripcidn: Se envié un mailing de expectativa a todo el banco, se publicé un pop-up
en intranet y se creo un perfil de Yammer para desarrollar la campafia interna con el
#APPTIVATE.

Accion 1. Mailing de expectativa a todo el banco.

Si adn no utilizas
Bantrab ingresa a (p o (D ippsioe

descargala y descubre los beneficios que tiene para ti.

BANTRAB
esta en
la palma
de tu mano.
| 2

.54

|
L AN

BANTRAB

Arte del mailing de expectativa que utilizo el epesista
Juan J. Quiyuch para iniciar la campafa el 14 de
mavo del 2018.
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Accion 2: Pop Up en Intranet

Si aun no utilizas

Bantrab BANTRAB

esta en

pgresd o B la palma
P> oo pay | | 0 App Store de tu mano.

oL P

descargala y descubre
los beneficios que
tiene para ti.

q41%

Arte del Pop Up utilizado por el epesista, que se agregoé a intranet
la primera semana del 14 al 18 de mavo.

Accion 3: Creacion de perfil de yammer

m ‘L mundoBANTRAB . ® O @

% Toda la empresa
e Desktop

Canales Electronicos

rompecabezas armado y

GRUPOS DE BANCO DELOSTR... + ganarte un jPopSocket! Tenemos 5

Toda la empresa 20+

adores el jueves 24 de mayo. Bantrab esta en la paima de tu
lizar tu App

n Salazar
Andrea Escobar
Lucfa Gutiérrez

Oscar Rodriguez

Cuenta creada para realizar interaccién con los colaboradores a través
de la red social interna el 15 de mayo, como parte de la estrategia de
expectativa de la campafia realizada por el epesista Juan José Quiyuch.
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Segunda Estrategia: Dar a conocer la campafa con material grafico e impreso.

Objetivo comunicacional: Que los colaboradores conozcan las funciones que tiene la

aplicacion y los beneficios que trae el utilizarla.

Descripcidn: Se publicé la campania APPTIVATE, Bantrab esta en la palma de tu mano,
a todo el banco. Se promovieron las funciones y los beneficios que tiene la aplicacion, se
cred interaccion con los colaboradores de todo el pais a través de la red social interna

Yammer con concursos.

Para finalizar esta segunda fase, se procedié a colocar los afiches y los Roll Ups en el
area de induccion donde reciben capacitacion los colaboradores de diferentes agencias
y también acuden los empleados de nuevo ingreso, asi como en la entrada de torre

central.

Accion 1: Dar a conocer la campafia APPTIVATE. Promoviendo funciones y beneficios

a través de material grafico.

TIVATE

Utiliza la aplicacion Bantrab
y realiza transacciones de
forma inmediata.

Bantrab esta en
la palma de tu mano.

< BANTRAB

Mailing que se envid a todo el banco para hacer el lanzamiento de la
campafa APPTIVATE realizada por el epesista Juan Jose Quiyuch en

mayo y junio de 2018.
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IIE®ERECE:

Q Consulta de cuentas

i
(®) Ingreso con huella digital

Recuerda que Bantrab esta
en la palma de tu mano

N4
LN

BANTRAB

Pieza grafica que utilizé el epesista y que se envib a través de

mailings y afiches, resaltando las funciones que tiene la aplicacion.

TIVATE

utilizando nuestra aplicacion y
obtén los siguientes beneficios

Recuerda que Bantrab
esta en la palma de
tu mano

N4
Vi

BANTRAB ‘alim

Afiche que se peg6 en areas administrativas de Bantrab,

durante el EPS realizado por Juan José Quiyuch.
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Accibn 2: Se cre6 interaccion con los colaboradores a nivel nacional a través de yammer

realizando concursos en donde podian ganar un pop- socket.

GRUPOS DE BANCO DELOS TR+

MENSAJES PRIVADOS t I
luan 23 T VAT E

]

- Z
BaMNTRAB

Rompecabezas para generar interaccion con los colaboradores en el perfil de
Yammer, realizado por el epesista Juan José Quiyuch la semana del 4 al 8 de

junio de 2018.

Colaboradores que conocieron e instalaron la aplicacién con la campafia
APPTIVATE realizada por el epesista Juan José Quiyuch en Junio de 2018.
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Personal del area comercial realizando una transaccion, a través de la
aplicacion para participar en una promocion promovida en la campafia de

comunicacion interna realizada por el epesista en junio de 2018.

N 4 Ny mundoBANTRAB .« 8 @

A 20 . Ardanny Vicente Cano ‘
En Agencia San Antonio Huista 10dos usamos nuestra App Bantrat
vapptivate

GRUPOS DE BANCO DE LOS TR

Toda &

MENSAJES PRIVADOS

Fotos del personal de agencia de San Antonio Huiste, Huehuetenango. Ganadores
del concurso por agencias que se promovio a través del Yammer durante la

campafia de comunicacion interna que realizo el epesista Juan José Quiyuch.
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Accion 3: Colocacion de Roll-Ups en Induccién y Torre Central.

Recepcionista de agencia central mostrando un Roll Up instalado en el
lobby, durante la campafia de comunicacion interna desarrollada por el

epesista en mavo v iunio de 2018.

A

Bantrab esté
en la palma
de tu mano

BANTRAB

Roll Up instalado en induccién durante la campafia de comunicacion

interna realizada por Juan José Quiyuch en Junio de 2018.
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Tercera Estrategia: Posicionar la aplicacion en la mente de los colaboradores, con ayuda
de material POP.

Objetivo comunicacional: Que los colaboradores recuerden la aplicacion, la utilicen y

la recomienden a sus clientes.

Descripciéon: Se publico un fondo de pantalla recordando los beneficios de utilizar la
aplicacion a todo el banco y se realizaron activaciones BTL en las areas administrativas,
asi como también en las agencias regalando material POP a los colaboradores que

utilizan la aplicacion y realizan transacciones.

Accion 1: Fondo de Pantalla publicado durante una semana para todo el banco.

= a6 € § © B B W

Fondo de pantalla proyectado a todo el banco del 11 al 15 de junio, con
los beneficios de utilizar la aplicacion que se resaltan en la campafa de

comunicacion interna realizada por el epesista Juan José Quiyuch.
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Acciodn 2: Activaciones en agencias y en areas administrativas.

e

HAPPTIVATE

Ganadores de Pop sockets que participaron en las activaciones hechas por el

epesista Juan José Quiyuch durante la campafia APPTIVATE en junio de 2018.

Activaciones hechas en areas administrativas en donde se ve al epesista Juan
José Quiyuch haciendo entrega de material POP a los colaboradores

administrativos en la semana del 11 al 15 de junio.
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Colaboradores de é&reas administrativas que participaron junto

epesista Juan José Quiyuch en junio de 2018.

Yo uso

NUeStra App _ ' y * ‘\“ \{{{\'Y\ = ~.

\!
“*BANTRAB Vi _ 36 AN

Lesley Coronado, Coordinadora de Banca en linea y Marvin Roman

al

Coordinador de Banca Movil participando en la campafia APPTIVATE.
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Charlas y activaciones en las que participo el epesista Juan José Quiyuch,

durante su campafa para promover la aplicacién movil de Bantrab.

Pop sockets entregados por el epesista como material promocional para
incentivar el uso de la aplicacion, a través de la campafia de

comunicacion interna.
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Nuestry s o

T8anTn g

Personal de la torre central a quienes se les entrego un pop socket
por realizar transacciones desde su aplicacion durante la campafia

realizada por el epesista Juan José Quiyuch.

Activacion realizada por el epesista Juan José Quiyuch, donde

explica a los colaboradores de la importancia de utilizar la

aplicacion movil de Bantrab.
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

mayo

junio

Semana

1-4

7-11

14-18

21-25

28-1

4-8

11-15

18-22

25-29

Envié de Mailing
expectativa y creacion

de cuenta de Yammer

Lanzamiento de la
campafna APPTIVATE

por mailing y yammer.

Promover las
funciones de la APP y

colocacion de Roll ups

Colocacion de afiches

Fondo de pantalla 'y
actividades BTL

Mailing promoviendo
el uso de la APP.
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO (EVALUACION)

Estrategia

Indicadores Cuantitativos

Indicadores Cualitativos

1 | Expectativa para
gue los
colaboradores

conozcan y usen

La primera fase cumpli6 el envio de
mailing y publicacién de Pop —Up
en intranet, al que tienen acceso
3000 colaboradores de los 3800

e El licenciado Johnny Gallo, Coordinador
de Comunicacién Interna explicé que le
fase de expectativa fue importante ya

que logro captar la atencién de los

informacion con

material grafico

digital e
impreso, las
funciones y

beneficios de
utilizar la

aplicacion.

llegar a los 900 colaboradores que
no tienen acceso a computadoras o
correo electrénico (conserjes,
vendedores comerciales y

mensajeros).

Logrando asi abarcar el 98% de

colaboradores.

la aplicacion. aproximadamente que tiene el colaboradores.

banco. ¢ Marvin Roman, Coordinador de Banca
Con lo que se puede concluir que Movil indicé que el uso de la aplicacion
la primera fase tuvo un alcance del se incremento al iniciar la primera parte
75 por ciento aproximadamente de de la campania.
colaboradores que vieron el
mensaje.

2 | Publicar La segunda fase represento poder ¢ Gabriela Vasquez, Gerente de Canales

electronicos dijo que los materiales
impresos (afiches y roll ups) fueron muy
importantes para llegar a los
colaboradores que no utilizan
diariamente una computadora en su

area de trabajo.

Lesley Coronado, Coordinadora de
Banca en linea, expreso que estos
materiales comunicacionales ayudaron
a que los colaboradores de todas las
areas se sintieran parte de la campafay

no excluidos.

3 | Posicionamiento
de la aplicacion
en la mente de
los

colaboradores.

Se entregaron 1000 Pop Sockets
para promocionar la aplicacion a
los colaboradores del banco,
representando cubrir un 38% de la

institucion.

El licenciado Johnny Gallo, dijo que
entregar materiales promocionales
permite afianzar la identificacion de los

colaboradores con la aplicaciéon.

Gabriela Vasquez, Gerente de Canales
Electronicos cree que la inversion
realizada con el material POP es
minima respecto a lo que esto
representa en ganancias para la

institucion.
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CONCLUSIONES

1. Después de realizar el diagnostico se determin6é que la principal causa de que los
colaboradores no utilizaban la aplicacion era porgue no tenian mucha informacion o
no sabian que funciones o que acciones se podian realizar en ella, factores como la

seguridad y lo complicado que les resulta a algunos su uso fueron los que le siguieron.

2. Es importante concientizar a los colaboradores de la importancia de que ellos como
representantes de la institucion ante los clientes, utilicen la aplicacion y la promuevan

como una herramienta para agilizar las transacciones bancarias.

3. Es importante descentralizar los procesos, en Guatemala existe mucha dependencia
a acudir a las agencias bancarias y por eso se ven siempre llenas, mejorar el servicio
e informarse de como poder agilizar las diligencias a través de la APP Bantrab es una

tarea que le compete a todos los colaboradores del banco.

4. Se deben utilizar los canales de comunicacion adecuados para poder llegar a todos
los colaboradores, esto se logra conociendo como se desarrollan ellos en el dia a dia
en su trabajo, saber que ven y que les motiva permite crear un modelo estratégico
adecuado para que el mensaje que se quiere transmitir sea preciso y en un tono

adecuado.
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RECOMENDACIONES

. Crear periodicamente capacitaciones en donde se pueda capacitar a los colaboradores
de nuevo ingreso en la institucion. Sobre todo a los que tratan directamente con los
clientes, ya que ellos son los encargados de promover el uso de la aplicacion a nivel

externo.

. Utilizar los medios de comunicacién adecuados para asegurarse que la informacion

llegue de manera adecuada a todos los colaboradores de la institucion.

. Actualizar constantemente la App Bantrab en basqueda de innovar permitird seguir a
la vanguardia de la Banca Electronica y estar un paso al frente de la competencia en

cuanto a herramientas para agilizar las transacciones se refiere.

. Realizar temporalmente campafas de comunicacion interna, con la finalidad de que

los colaboradores recuerden en su dia a dia, la importancia de promover la aplicacion.
. Realizar una encuesta, con la intencién de saber que le gustaria a los colaboradores

que se implementara en la aplicacion, saber esto permitird visualizar una idea de lo

gue pueden buscar los clientes en cuanto a servicios se refiere.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Afiche: Es una publicacion que generalmente se utiliza para promocionar un

producto o un evento, su dimensioén varia de acuerdo a su utilizacion.
Arte: Es la pieza que crea un disefiador grafico segun requerimientos antes solicitados.

Asesoria: su objeto basico es orientar, aconsejar, sugerir acciones de caracter especifico

al elemento que dirige la organizacion.

Baby Boomer: es un término usado para describir a las personas que nacieron durante
el baby boom, en el periodo contemporaneo y posterior a la Segunda Guerra Mundial,
entre los afos 1946 y 1964.

Boceto: Dibujo que se hace antes de empezar, se utiliza también en publicidad para dar
la primera idea de lo que puede ser un spot publicitario.

Bosquejo: Es el primer trazo y no el definitivo, es una idea vaga de un concepto o plan.

Cliente: Es una organizacion, érgano corporativo o individuo que compra o que contrata

algun servicio.

Costo: Es el valor de adquisicion o produccién correspondiente a una cosa o0 servicio, el
costo esta relacionado con el precio que determinara el valor de un producto.

Cronograma: Es el detalle minucioso de las actividades que desempefia 0 que va a

desempeiiar una empresa al realizar un evento o una serie de eventos.

Cualitativo: es aquel que refiere a los aspectos de calidad, valor o ponderacion de un

objeto, individuo, entidad o estado.

Cuantitativo: hace alusion a la cantidad de algo, es decir, su numero. Todo aquello que

sea posible medir a través de un valor numérico.

Encuesta: Es un procedimiento de investigacion, dentro de los disefios de investigacion
descriptivos (no experimentales) en el que el investigador busca recopilar datos por

medio de un cuestionario previamente disefiado o una entrevista a alguien.
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Entrevista: Es la acciébn de desarrollar una charla con una o mas personas con el

objetivo de hablar sobre ciertos temas y con un fin determinado.

Estrategia: Patron o plan que integra los objetivos y politicas de una organizacion.

Establece, ademas, una secuencia coherente de las acciones a realizar.

Expectativa: Las campafas de expectativa nos permiten generar un interés en el usuario

por aquello que, en breve, le vamos a comunicar.
Fondo de Pantalla: es la imagen sobre la cual se sitian los iconos del escritorio.

Imagen Corporativa: Es lo que un determinado publico percibe de una corporacién a
través de la acumulacion de todos los mensajes que haya recibido.

Intranet: Red interna de una organizacion y que cumple la funcién de un canal de

comunicacion.

Material POP: implementos destinados a promocionar una empresa, que se entregan

como regalos a los distribuidores, para implementar al interior del punto de venta.

Mensaje: En la comunicacion humana un mensaje puede ser considerado como una
conducta fisica: traduccion de ideas, propdsito e intenciones en un cédigo, en un

conjunto sistematico de simbolos.

Pop Socket: es un accesorio que funciona como sujetador y base para sus equipos
moviles, que se expande o comprime gracias a un mecanismo similar al de los

acordeones.
Pop-Up: es una ventana emergente que aparece en la intranet.
Portafolio: Son los productos con que cuenta la institucion y que le ofrece a los clientes.

Posicionamiento: lugar que ocupa el producto en la mente de los consumidores

respecto el resto de sus competidores.

Rentabilidad: la condiciébn de rentable y la capacidad de generar renta (beneficio,

ganancia, provecho, utilidad).
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Roll-Up: es una herramienta publicitaria auto enrollable, econdmica y barata, ademas
consta de varios tipos de medidas tanto de ancho como de alto, también tienen un
armazon de aluminio que hace que nuestra impresion se enrolle y se desenrolle dentro

de la misma estructura en pocos segundos.

Segmentacion: Proceso de agregacion que reune en un segmento de mercado a
personas que tienen necesidades semejantes, 0 que comparten caracteristicas

sociodemogréficas o de comportamiento similares

Survey Monkey: es una herramienta que le permite a los usuarios la creacion de

encuestas en linea.

Target: Publico objetivo, el conjunto de personas a los que se dirige la comunicacion.

Frecuentemente se utiliza el término publico objetivo.

Yammer: es un servicio de red social empresarial, utilizado para la comunicacion privada

dentro de las organizaciones
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Anexos

Transcripcion completa de las entrevistas
Entrevista 1

Ana Gabriela Vasquez Vasquez, Gerencia de Banca electrénicay Banca movil

1. ¢ Cuél cree que es la percepcidn que los colaboradores tienen de la APP?

Bueno, considero que los colaboradores reconocen la existencia de la aplicacion, ellos
saben que esta ahi, sin embargo, son pocos los que realmente conocen los beneficios
que brinda su correcto uso, muchos no conocen sobre su funcionalidad y eso hace que

no la puedan recomendar a sus demas compafieros o nuestros clientes.
Es importante que los colaboradores conozcan la aplicacion y se identifiquen con ella.

2. Segln lo observado, si tuviera que aplicar un FODA a la aplicacion ¢ Cual cree

gue serian los puntos fuertes y las oportunidades de mejora (debilidades)?

Bueno, los puntos fuertes considero que son el lector de huellas, el médulo de noticias
financieras que se muestra y el programa de control de gastos que se ha implementado
y es una herramienta que trae grandes beneficios. Sin embargo hay personas que
desconocen que existen este tipo de servicios dentro de la aplicacion.

Como todo, siempre hay oportunidades de mejora, hacer la aplicacion mas amigable para
mejorar la experiencia de uso es muy importante (realizar menos clics, facilidad para

encontrar las opciones, etc.).

También es importante la descentralizacién de procesos, existe excesiva dependencia
de las agencias, otro de los factores a mejorar es pasar de un canal de consulta a uno de

venta y la experiencia multicanal de los canales electronicos.

3. En su plan de accidén, ¢Cudl es la vision que se tiene o pretende dar a la

aplicacion en un corto plazo?

Lo principal es facilitar el ingreso y llevar al cliente en menor cantidad de clics al detalle

de sus cuentas, que los clientes y colaboradores vean la App como una verdadera
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herramienta y que le traera muchos beneficios. También debemos realizar el cierre de

brechas (visualizar CDP’s, poder afiliar una cuenta a tercero y ACH nueva en el App.

4. ¢Cudles pueden ser las herramientas que se deben implementar para cumplir

con los objetivos trazados?

Considero que es importante para cumplir los objetivos trazados el orden y la
coordinacion interna, la comunicacion para este caso es importante, ya que nos permitira
transmitir la informacion, también las solicitudes formales a nuestro proveedor para

realizar los cambios que pensamos ayudaran a potenciar la aplicacion.

Entrevista 2

Nombre: Johnny Fidel Gallo, Coordinador de Comunicacion Interna.

1. ¢,Cual cree que es la percepcion que los colaboradores tienen de la APP?

Hay colaboradores que conocen o estan conscientes de que existe una aplicacion, sin
embargo factores como el desinterés o el gusto por el aprendizaje, hacen que se siga
teniendo dependencia de agencias y no se encuentre la costumbre de utilizar la

aplicacion.

2. ¢Qué tipo de comunicacién se ha utilizado para dar a conocer la APP Bantrab a

los colaboradores?

Utilizando los medios existentes se han realizado: envios masivos de mailing a los 2680
usuarios de correo y por imagenes en chat a los 1380 colaboradores restantes, también

se colocaron avisos e infografias en el intranet y la red social interna Yammer.

La comunicacion difundida mostraba los beneficios que la aplicacion brinda a sus
usuarios. Sin embargo, esta campafa no se ha renovado y hace varios meses que no se

publica de nuevo o se actualiza.



3. ¢, Qué papel desempefia la comunicacion interna para lograr que los

colaboradores se informen y utilicen la aplicacion?

Es fundamental porque puede apoyar a la gerencia responsable en la creacion de
campafas adecuadas para los grupos de colaboradores se desea que usen la app.

La coordinacidén de comunicacion interna debe identificar los canales correctos para
enviar un mensaje que beneficie y permita impulsar la utilidad de la aplicacion mavil.

4. ¢Cudles pueden ser las herramientas que se deben implementar para cumplir

con los objetivos trazados?

Identificar por medio de una medicion con dos tipos de herramientas (electronica y
escrita) cuantos son los que aun no utiliza la app, luego segmentar los tipos de target a

los que llegar, hacer un cronograma de trabajo y luego realizar activaciones BTL.

La campafia debe estar dirigida a los usuarios destacando lo practico y facil de usar la
APP.



Modelo de la encuesta

Uso de App Bantrab

Trabajo par 6.

Pensando en servirta mgjor, gQUeTeMos CONDCRr tu Opiritn acerta de Nuastra aplicacion.

@ ;Utiizas I3 aplicacion Bantras?

Os
[ me

@ Situ respuesta fue negativa, ;por queé no |z utilizas? u
() Nomainteress
O o oonozo
() Noconméeneia

(O No cumpie mis expectatias

@ Situ respuesta es afirmativa, indica ;En cuantos dispositivos lo tienes instalada? u
) uno
O cee

() mMescedos

@ ;Para queé utilizas |z aplicacion Bantrab? u
() Pagodeserdas
() Tranaferencia ciactrérics
() Cansutta e saico

() Moo dessmiioustros

@ Escribe 3 herramientas t2 gustana que se implementaran en |z aplicacion u




Tabulacion de Encuesta Realizada APP Bantrab

1. ¢ Utilizas la aplicacién Bantrab?

Respuesta lioTal
P Cantidad %
a) Si 30 60%
b) No 20 40%
Total 50| 100%
70%
60%
50%
40%
30% 60%
20% 40%
10%
0%
a) Si b) No

Interpretaciéon: De 50 encuestados 20 no utilizan la aplicacién, representando un 40%.

2. Si tu respuesta fue negativa, ¢Por qué no la utilizas?

Total
Respuesta
Cantidad %

a) No me interesa 1 5%
b) Desconozco su uso 11 55%
¢) No confi6 en ella 5 25%
d) No cumple mis
expectativas 3 15%

Total 20| 100%




60%
50%
40%
30%
20%

10%
0% °%

a) No me

b)
interesa  Desconozco

55%

25%
15%

c¢) No confio d) No

Su uso

en ella cumple mis

expectativas

Interpretacién: en la pregunta anterior 20 encuestados respondieron que no utilizan la aplicacion,
la razén principal argumentada fue desconocer su uso que respondieron 11 colaboradores que

representa el 55%.

3. Si tu respuesta es afirmativa, indica ¢ En cuantos dispositivos lo tienes instalado?

Total
Respuesta :
Cantidad %
a) Uno 17 57%
b) Dos 9 30%
c) Més de dos 4 13%
Total 30| 100%

60%
50%
40%

30% 57%
20%
10%

0%

a) Uno

30%

b) Dos

13%

c) Mas de dos

Interpretacion: de las 30 personas que respondieron positivamente, 17 indicaron que tienen
instalada la aplicacién en un dispositivo electronico que representa un 57% y solo 4 en mas de

dos, que se traduce a un 13%.



4. ¢ Para qué utilizas la APP Bantrab?

Respuesta : VoI
Cantidad %

a) Pago de Servicios 6 20%
b) Transferencia Electrénica 4 13%
c¢) Consulta de Saldo 19 63%
d) Tipo de Cambio u otros 1 1%

Total 30 100%
70%
60%
50%
40%
30% 63%

20%
10% 20%
13%
0% ’ 4%
a) Pagode b) Transferencia c) Consulta de d) Tipo de
Servicios Electrénica Saldo Cambio u otros

Interpretacién: 19 personas contestaron que utilizan la aplicacion para consulta de saldo lo que
se traduce en un 63%, mientras que pago de servicios y transferencias electrénicas ocupan el
segundo y tercer lugar respectivamente.

5. Escribe 3 herramientas que te gustaria que se implementaran en la aplicacion.

Otros 6
No contestaron 6
Remesas 8

Pago de Universidad o colegio | 11

Transferencias a otros bancos | 19

Interpretacion: transferencias ACH (otros bancos) fue la herramienta que mas coincidieron los
colaboradores que se debe agregar, 19 en total. Mientras que pago de estudios (universidad o

colegio) fue el segundo lugar con 11, 6 colaboradores no contestaron.



Cotizaciones

Suministros empresariales

Producto | Especificaciones | Cantidad | Precio Precio Tota
Unidad

Roll Up Materia vinilicoa 2 Q. 240.00 Q. 280.00
full color. 1.20
mts x 50 cm.

Cotizacioén presentada por la empresa Europrint gt para dos

roll ups que se usaron en la campana realizada por el epesista.

Suministros Empresariales Nit. 7893927

Cotizacidn LO05.1-20]

CUENTA:  BANTRAB TELEFONO: 1755
CONTACTO: GERARDO ACEITUNO CREDITO: 30 DIAS

SUEMP FECHA: GUATEMALA, MARZO 22 DE 2018 VIGENCIA: &DIAS

Espe

del | ‘ Cantidad ‘ ‘ Valor Un. ‘ Valor Tatal

1,000 Q. 14.50 Q. 14,500.00

Nembre del Producto ‘ ‘

Waterial: Pldstico

POF SOCKET

de 3
Impresidn de 1logo
full color

Lourdes Hernandez
Tels: 23345705 / 23310438
74, Ave. 14-00 20na © Edifiio La Galeria, Local 1 Planta Alta

Cotizacién presentada por la empresa Suemp para los materiales
promocionales (1000 pop sockets) que utilizo el epesista Juan José

Quiyuch en la campafia APPTIVATE.



Bocetos y disefio de materiales

Linea grafica que se manejara para la campana APPTIVATE vy realizacion de mailings,

fondos de pantalla, artes de yammer.

Si aun no utilizas la
Bantrab ingresa a (om0 #ppsioe

descargala y descubre pronto buenas noticias.

Bantrab
en la palma
de tu mano.

» o,

N4
L AN

BANTRAB

Boceto Arte de expectativa

|
LN

BANTRAB

Pieza Grafica para promover las funciones y beneficios de la aplicacion.



Popsocket

Bocetos presentados para realizar material promocional de la campafia APPTIVATE.

N4
LN

BANTRAB

<) BANTRAB

4% BANTRAB {

Boceto presentado en blanco y negro y combinando ambos colores para la
realizacion de pop sockets en la campafia de APPTIVATE realizada por el

epesista Juan José Quiyuch.
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1)

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Nombre del Alumno (a): Juan José Feliciano Quiyuch Tepeu
No. Carné y DPI:

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

Carné: 201217002 DPI: 2090 91703 0109

Msc. Johnny Fidel Gallo, Coordinador de Comunicacién Interna
Banco de los Trabajadores

Lic. Fernando Flores

S, Fechas MES HORAS PRACTICADAS Teitad hioras i
No. e la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.
1 |Del:14 / Al: 18 Mayo 8 8 8 8 8 X 40 hrs.
2 |Del:21/ A:25 | Mayo 8 |8 |8 |8 |8 |x |aohrs.
3 |Del:28/ Al:1 Mayo/Junio| 8 8 8 8 8 X 40 hrs.
4 |Del: 4 / Al:8 Junio 8 8 8 8 8 X 40 hrs.
5 |Del:11 / Al:15 Junio 8 8 8 8 8 X 40 hrs.
6 |Del:18 / Al:22 Junio 8 8 8 8 8 X 40 hrs.
7 |Del:25 / Al:28 Junio 8 8 8 8 X X 32 hrs.
8 |Del:3 / Al:6 Julio % 8 8 8 8 X 32 hrs.
9 |Del: [/ Al
10 [Del: / Al
° Financ/ TAL DE HORAS DE PRACTICA ACUMULADAS
(& 0. 304 hrs.
S






