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Introduccion

Cada entidad publica o privada forma una comunidad con los individuos que participan de sus
actividades y donde convergen procesos comunicacionales que permiten desempefar las distintas
labores en conjunto con fines especificos y que representan intereses en comun, procesos que no
siempre funcionan de forma idonea y que requieren de la intervencion de profesionales capaces de
plantear soluciones, especialmente en las circunstancias actuales debido a la pandemia del SARS-

CoV-2y los retos que esta representa para la economia y las empresas en general.

En el ejercicio de Practica Supervisada se enfoca los esfuerzos pertinentes en el diagnostico
comunicacional de la institucion, sus falencias en comunicacion interna, sus virtudes y el correcto
abordaje de los mismos en las distintas actividades que se realizan como parte del Plan estratégico
comunicacional acoplado a los cambios radicales en procesos que previos a las circunstancias

actuales funcionaban de forma presencial y con mecanismos tradicionales.

El Diagnostico y el Plan estratégico comunicacional cumplen con determinados requisitos que se
plantean en este documento con el objetivo de suplir dichas debilidades encontradas y lograr de
este modo, fortalecerlas por medio de las soluciones adecuadas que coadyuven a los colaboradores

que conforman una comunidad en la institucion.

Resultan vitales el conjunto de elementos y procesos con el objetivo de encontrar los mecanismos
que permitan un trabajo ordenado, unificado y eficaz, de la mano de una comunicacién fluida y
asertiva. Desde luego, con la presentacion de esta radiografia a su comunicacion interna junto a

una estrategia que ofrezca las soluciones a los problemas descubiertos y abordados.

Bruno (2021) afirma que el diagnostico es “una estrategia de produccion de conocimiento acerca
de determinada realidad con la particularidad de estar orientada por la voluntad consciente de
modificar esa realidad” (p.1). Partiendo de esta premisa se desarrolla cada una de las fases que

permitira encontrar una mejora en la comunicacion de la entidad.
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Antecedentes

De acuerdo con el Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion al Desarrollo de la Micro
y Pequefia Empresa COPEME, en su estudio Medicion del Clima Laboral para IMF’s (2009) “en
la actualidad las estrategias sobre direccion y desarrollo del personal son el factor mas importante
que permite el logro de los objetivos empresariales” (p.2). Con la premisa anterior nace este

proyecto ante la curiosidad y el deseo de apoyar a la institucion con sus procesos comunicacionales.

Rivera-Garcia (2021) afirma “Uno de los mayores problemas a los que se ha enfrentado el
investigador todo el tiempo, ha consistido en poder saber con precision cuales son los portes
anteriores que se han hecho sobre la disciplina en la que trabaja...” (p.1). Es por ello que se hace
necesario contar con los antecedentes necesarios para conocer sobre el tema y encaminar el

diagnostico y la investigacion en la ruta adecuada.

En este orden de ideas, se hace necesario indagar en los temas comunicacional-empresariales, sus
funciones y la aplicacion de cada uno de estos en el plan de comunicacion a desarrollar, de manera
que con base en experiencias previas se aplique las soluciones idéneas en problemas similares y
que afectan la comunicacion, especialmente debido a los cambios radicales ante la pandemia del
SARS-CoV-2.

Ademas, Rivera-Garcia agrega (2021) “...no solo con el fin de consultarlos y poder aumentar su
conocimiento, sino también en el proposito de no duplicar una tarea lograda” (p.1). De manera que
la investigacion debe estar orientada en brindar un aporte y suponer una ayuda a la sociedad y a la

ciencia en cualesquiera de las ramas donde se realice la misma.

El Banco de Antigua S.A. no cuenta con antecedentes previos sobre diagnosticos a la institucion,
asi como tampoco con tesis al respecto del tema o0 comunicacion en general, se cuenta con planes
de trabajo y campafas de comunicacion interna, tal es el caso de Bantigua somos todos, campaiia

dedicada a unir a los colaboradores y hacerles sentir parte del equipo y fuerza laboral de la empresa.

Vi
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Justificacion

El siguiente estudio consiste en un analisis a la comunicacion interna de la sede central del Banco
de Antigua S.A., con el fin de beneficiar a los colaboradores y a la institucion con una buena
funcién de la misma en sus procesos y produccion, asi como en lo que respecta a los procesos
comunicacionales donde intervienen cada uno de los individuos y que repercute en el desarrollo de

las labores ante la nueva normalidad que se exige en el contexto actual de pandemia global.

La comunicacion es vital porque con ella se logra desarrollar las actividades comerciales y en
general las de la vida misma, se hace necesario contar con procesos y protocolos que mantengan la
fluidez en un entorno donde los colaboradores se sientan apreciados y eficientes, por ello estudios

que indaguen en las falencias y brinden soluciones se hacen esenciales en las entidades en general.

Aprovechar los recursos tecnologicos de los que se dispone es de suma importancia ya que
permiten el acercamiento y la continuidad en comunicacion, por ende, influyen en el desempefio
laboral idoneo y enmarcado en cierto orden permiten un mayor crecimiento empresarial, asi como

el incremento de la calidad en el recurso humano disponible.

La comunicacion resulta un elemento fundamental en la vida cotidiana de un individuo, por ende
es un campo vasto que permite al profesional de la misma, desempefiar sus funciones enfocado en
ayudar a interpretar, analizar y ejecutar planes para la mejora y mantenimiento ideal en los distintos
entornos (Garcia, 2012). Los cambios mundiales y el avance de las nuevas tecnologias y formas

de comunicar digitalmente también poseen una incidencia directa.

Los diagnosticos junto a planes estratégicos comunicacionales son herramientas vitales para
brindar soluciones a las distintas falencias que hay en las comunidades, desde luego no pueden ser
implementados sin el correcto analisis de las necesidades, las cuales son descubiertas Unicamente

por medio de las distintas técnicas de investigacion donde se involucre a los individuos interesados.

vii
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La Real Academia de la Lengua Espafiola, RAE (2021) define a la comunidad como el “conjunto
de las personas, pueblo o region...vinculadas por caracteristicas o intereses comunes”, ante lo cual
existen virtudes y problemas en comudn que se comparten dentro de estos nucleos y que afectan
paulatinamente al grupo en su totalidad, creando la necesidad de encontrar soluciones que permitan
tener una mejor calidad de vida en los distintos aspectos, en el caso que nos compete, la

comunicacion.

Es en este sentido y por lo anteriormente planteado se busca encontrar los mecanismos adecuados
que hagan viable la correccion de précticas comunes en la comunicacion del Banco de Antigua en
su sede central, y los cuales no permiten la adecuada fluidez de la misma, mermando de distintas
maneras otros aspectos de la vida laboral y el entorno creando ruidos que frenan la productividad

y el buen convivir entre los individuos.

Asimismo, durante la reciente crisis originada por la pandemia de SARS-CoV-2 se hace necesario
implementar nuevas estrategias por medio de herramientas tecnoldgicas que permitan comunicarse
de mejor manera y acercarse a los individuos en el entorno laboral, por lo que se busca con este
Diagnostico y Plan estratégico inferir en estos procesos con un plan orquestado y afin a las
necesidades encontradas.

Garcia (2012) refiere también que la comunicacion es un proceso dindmico que involucra de forma
principal a los emisores y receptores para hacerla funcionar siendo elementos importantes tanto el
namero de estos, asi como sus caracteristicas, es por ello que cada individuo resulta importante en
el reconocimiento de necesidades y la aplicacion de las distintas soluciones a las mismas, punto

focal en el presente estudio.

Por todas las razones anteriormente vertidas se presenta una necesidad imperante para realizar el
estudio siguiente, con el fin de coadyuvar a la entidad en sus procesos actuales de comunicacion,
enfocando los esfuerzos en el apoyo a los empleados para alcanzar sus metas planteadas y lograr

un desempefio positivo .

viii
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Capitulo |

Diagnostico de comunicacion

1. La institucion

Banco de Antigua S.A.

1.2 Perfil institucional

Banco de Antigua es una sociedad andénima, entidad bancaria dedicada a prestar servicios
financieros, cuenta con mas de 23 afios en Guatemala y atiende a un publico en su mayoria tipo C

abarcando inclusive un -D, grupo objetivo con el cual fue concebido (Cruz, 2021).

Desde luego la institucion trabaja de igual manera con cualquier tipo de cliente incluidos el grupo
A, B, entre otros, que soliciten los servicios de dicha entidad. Dicho banco consta de oficinas
centrales y sucursales en toda Guatemala (Cruz, 2021). En las oficinas centrales se encuentran
distintos departamentos que cumplen la mas variada cantidad de funciones que sostienen a la

institucion permitiéndole el funcionamiento adecuado en su rubro de negocios en el pais.

1.3 Ubicacién geografica

La institucion posee sus oficinas centrales en la 12 calle 4-30 zona 9 ciudad de Guatemala, adicional
cuenta con 52 ubicaciones entre puntos de servicio y agencias en el territorio nacional, distribuidas

de la siguiente manera:



Tabla 1. Sedes de la institucion

Sucursales ‘

Central
Chimaltenango
Jutiapa

Petén

C.C. Mazatenango Las Américas
C.C. Pradera Puerto Barrios
C.C. Pradera Xela

Atanasio Tzul
Metronorte

Pacific Center
Metrocentro Villa Nueva
Plaza Florida
PeriRoosevelt

Agencias y puntos de servicio dentro de

Almacenes Japon

Retalhuleu

Solola

Amatitlan

Sanarate

San José Pinula

P.S Boca del Monte

Fuente: Elaboracion Propia.
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Agencias departamentales

Tiquisate

Esquipulas

Antigua Guatemala
Barberena
Chiquimulilla
Coatepeque

Cobéan

Escuintla
Huehuetenango

Jalapa

Malacatan

Morales

Potptdn

Puerto San José
Quiché

Salama

San Pedro San Marcos
Santa Lucia Cotzumalguapa
Tecpan

Zacapa

Chiquimula

Agencias y puntos de servicio capital
San Juan Sacatepéquez
Trébol

Zonal

Rambla 10

Agencias y puntos de servicio departamentales
Fray Bartolomé de las Casas

Camoja

La Libertad

Totonicapan

Oficina de negocios

El Chal

Sayaxché
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Dichas agencias tienen como objetivo llevar y brindar los servicios bancarios de la institucion a la
mayor parte de guatemaltecos radicados en el territorio nacional, de manera que Banco de Antigua
se encuentra en constante funcionamiento, crecimiento y cobertura en el pais. El area etnografica
abarca a los ciudadanos radicados en el pais y que requieran de los servicios bancarios que se
prestan, sin diferenciar sexo u origen, de manera que cualquier individuo pueda tener acceso a los
mismos Yy beneficiarse directamente de estos, siempre y cuando cumpla con ciertos requerimientos

econdémicos requeridos.

Basado en lo anterior, la institucion se enfoca especificamente en un grupo social C -D, desde
luego sin descuidar a otras ramas que puedan solicitar los servicios, desde el grupo A hasta el grupo
B. Por mas de 23 afios comprendidos desde 1997 a la fecha, 2021, la entidad reitera su compromiso
con llevar acceso a servicios bancarios a la sociedad guatemalteca con el objetivo de beneficiar a
sus usuarios en los distintos rubros; abarcados, desde cuentas de ahorros hasta préstamos bancarios,
entre otros (Cruz, 2021).

En la institucion destaca el enfoque de realzar y dignificar la cultura guatemalteca, asi como brindar
lazos de servicio a todas las personas que soliciten el apoyo que brinda la entidad bancaria,
aportando a la sociedad y reiterando sus valores como empresa interesada en el desarrollo

econdmico del pais.

1.4 Integracion y alianzas estratégicas

Banco de Antigua fue integrado desde su fundacion en 1997 por el grupo Altas Cumbres quienes
iniciaron labores, asi como las alianzas que estratégicamente fueron desarrollandose hasta 2008
cuando Scotiabank realizd nuevas alianzas y posterior compra del mismo para brindar valor

agregado a los servicios ya brindados como entidad bancaria en nuestro pais.

Posteriormente Scotiabank realiza nuevamente alianza y venta a un nuevo consorcio comercial

sudamericano del que forma parte actualmente la entidad, siendo este el importante grupo
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Rivadeneira, quienes desde el afio 2013 absorben al banco, a través de estos lazos se busca
fortalecer sus servicios de manera que pueda continuar en expansion manteniendo la firmeza y

confianza de sus usuarios y cuentahabientes en general (Palacios, 2021).

1.5 Origen e historia

Banco de Antigua fue fundado en la ciudad de Guatemala el 21 julio de 1997 por el grupo comercial
Altas Cumbres, dedicandose al rubro de nicho, es decir, enfocado en las micro finanzas durante sus
23 afios de existencia en el mercado (Cruz, 2021). En 2008 la junta directiva decide realizar
alianzas y posterior venta al grupo Scotiabank a través del cual se buscaba brindar plusvalia a los
servicios que ya se prestaban en la institucién, asi como la creacion de un plan de expansion en la

Republica de Guatemala.

Debido al constante crecimiento y laampliacion en su cartera de servicios la entidad recibe en 2013
la oferta de alianzas y compra por parte del grupo sudamericano Rivadeneira, quienes realizan la
adquisicién para tomar control del funcionamiento de la entidad en Guatemala, aportando a la
solidez ya caracteristica del mismo.

Con esta reciente compra se buscé la consistencia en la busqueda de un continuo crecimiento con
vision expansionista que de forma oportuna pueda brindar a sus cuentahabientes las facilidades de

encontrar una gama completa y amplia de servicios bancarios en un mismo lugar y que ademas

esté presente en toda Guatemala.

1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

La institucion cuenta en la actualidad con 17 departamentos divididos en 45 areas encargadas del

correcto funcionamiento de la misma, definidos de la siguiente manera (Oliverio, 2021):
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Agencia central

La agencia bancaria central se encuentra en el mismo edificio de oficinas y sus funciones son
atender a los cuentahabientes que requieran de los servicios bancarios que forman parte de la cartera
disponible al publico en general, depésitos, retiros bancarios, transferencias, atencion al cliente y
otros.

Administracion de riesgos

Es el departamento encargado de tomar decisiones financieras oportunas para garantizar el correcto

funcionamiento econdmico de la institucidn y sus activos y pasivos.

Administracion y servicios
Su departamento es encargado del adecuado funcionamiento de la institucion en general, asi como
de los servicios que como institucion se prestan a todos los cuentahabientes, inversionistas, clientes

y demas.

Agencias y sucursales

Division encargada de velar por las agencias y sucursales del banco, y las cuales se encuentran

distribuidas a lo largo del territorio guatemalteco.

Alianzas

Es el area encargada de brindar apoyo a las agencias en las ventas que se tienen con otros aliados

tales como Honda, Cadisa, etcétera, de igual forma con Almacenes Japon.

Auditoria interna

Sus funciones se enfocan en la inspeccion y verificacion de la contabilidad interna de la institucion.
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Capacitacion y comunicacion
En sus funciones se encuentra el capacitar a su nuevo y actual personal en las distintas ramas, asi
como de velar por el intranet que existe en la institucion, y una seccién de la comunicacion interna

tal como los comunicados a los empleados.

Captacion
Es el departamento encargado de la planificacion enfocada en la captacion de nuevos clientes,

inversionistas y cuentahabientes para el banco.

Cartera

Administra la cartera de clientes del banco en funcidn de cuantos clientes son, como han realizado

sus pagos y que cantidad de productos poseen.

cobros

Es el departamento encargado de generar la comunicacién entre los deudores y el banco, gestionan

el contacto directo entre la institucion y los clientes que se encuentran en estado de mora.

Consumo

Es el departamento que brinda apoyo en la colocacion de créditos para personas que trabajan en

relacién de dependencia, al igual que alianza, es un producto.

Contabilidad

Departamento encargado de la parte contable de la institucion, sus pasivos y activos, salarios,

gastos y demas parte que conlleve el velar por la parte monetaria 0 econémica del banco.
Control Operativo

Su funcidn garantiza la exacta operatividad en las areas del banco, asegurandose de mantener los

departamentos en correcto funcionamiento y en orden.
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Créditos

Departamento encargado de los créditos o préstamos que la institucion provee, enfocados en el

correcto control de los mismos.

CRM

Administra las bases de datos de los clientes afiliados a la entidad con el fin de facilitar el contacto

0 comunicacion directa con estos desde las distintas agencias, y también desde el area de ventas.

Cumplimiento

Es un éarea regulatoria que vela por el cumplimiento de la entidad con la superintendencia de

bancos.

Data warehouse

Es el area que se dedica a la gestion y almacenamiento de los archivos y datos que maneja el banco.

Finanzas

Es el encargado de la parte monetaria que funciona como eje central de la institucion y que

garantiza el éxito de sus labores econémico comerciales.

Finanzas y planeamiento

Sus funciones se enfocan en la planificacion requerida con el objeto de lograr que la parte de

finanzas pueda ejecutar lo referente a la parte econémica.

Gerencia General

Es el departamento encargado de velar por el correcto funcionamiento de la institucion en sus areas,
asi como el responsable de la toma de decisiones que afecten de forma directa a la entidad no solo

de forma operacional sino también financiera.
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Legal

Es el departamento encargado de la parte legal que asegura el cumplimiento a las leyes vigentes
para las actividades de la institucion y su relacidn con clientes y terceros, y de este modo hacerlas

validas en el pais en correcto apego a las mismas.

Mercadeo y servicio al cliente

Es el area encargada de velar por la imagen publicitaria y pablica de la institucion, la creacion de
contenido grafico para los canales electronicos, asi como para la publicidad interna y externa en
general del banco y sus 52 puntos de atencion con el objetivo de generar interés en el mismo y

atraer a usuarios.

Entre sus funciones se encuentran el trabajar en conjunto con el departamento de canales
electronicos que a su vez es parte del area de Negocios, con el fin de suplir los materiales graficos
solicitados y la creacion de los mismos, la ejecucion de presupuesto destinada a pauta en general.
El departamento de mercadeo también se encarga de velar por la comunicacion gréfica e interna
que se encuentra en la institucion y la cual esta orientada a los colaboradores. La creacién y

ejecucidn de camparias publicitarias es otra de las atribuciones de esta area.

Mesa de servicio

Es parte de sistemas y brinda soporte técnico a las computadoras del banco.

Microcredito
Sus funciones estan enfocadas en el control de los préstamos bancarios de rubros menores que la

institucién brinda a sus distintos clientes.

Negocios
Son los responsables de la venta en agencias y la colocacion de los distintos productos que se tiene
en la institucion. Adicionalmente el area de negocios tiene como agregado al departamento de

canales electrénicos, en sus atribuciones estd la coordinacién y enlace entre los clientes y los
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distintos departamentos del banco hacia los cuales se genere solicitudes o informacion a través de

dichos canales electrénicos de comunicacion.

Adicionalmente dicho departamento se encarga del posteo y actualizacion de la memoria de labores
de la institucion que debe estar siempre disponible al publico en general, la planificacion,
generacion de ideas y gestion de contenido, asi como informes estadisticos de las plataformas
digitales.

Ademas, tienen a su cargo la administracion de la publicidad que se genere de la institucion y que
abarque dichos canales electronicos o relacionado a los mismos en los distintos &mbitos de redes

sociales y la web en general, asi como la banca en linea.

Nomina
Departamento encargado de la administracion, gestion y ejecucion de los salarios, bonificaciones

y lo correspondiente a los mismos, de los empleados y colaboradores de la institucion.

Operaciones y administracion

Su funcion asegura la operatividad en cada proceso, el funcionamiento de los mismos y toma de

decisiones en cuanto a estos.

Planeamiento

Es parte de finanzas y se encarga de velar por la parte de presupuestos para proyectos de la

institucion.
Procesos y mejora continua

Garantiza el correcto funcionamiento de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en cada

departamento, ademas de velar por la actualizacion y constante mejora de estos.
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Produccion y operaciones
Estan a cargo de aprovechar los recursos humanos y econémicos para garantizar los servicios que

se brindan por parte de la institucion.

Productos

Es el departamento encargado del desarrollo y monitoreo de los productos que el banco ofrece,
ademés de su constante actualizacion, tales como créditos, beneficios de tarjetas de crédito,

etcétera.

Proyectos
Son los responsables de planificar y ejecutar los proyectos del banco, asi como los nuevos

productos y procesos.

Reclutamiento y seleccion

Se encargan del talento humano que es requerido por la institucion a fin de poder contratar a las
personas idoneas para los distintos cargos que son necesarios para el funcionamiento adecuado del

banco.

Recursos Humanos

Es el area encargada de concentrar la labor de organizacion, contratacion y gestion del personal

que labora en la institucion, asi como las cuestiones de bienestar relacionadas al mismo.

Revisoria y control
Su funcioén esta enfocada en controlar la exactitud en documentacion recibida en el banco y que es
necesaria para proveer a clientes de servicios brindados por la institucion tales como créditos,

tarjetas de débito, credito, etc.
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Riesgos

Es el departamento encargado de controlar las situaciones financieras a las que la institucion se
enfrenta con el fin de prever oportunamente ante la toma de decisiones econdémicas por parte de la

administracion de riesgos.

Seguridad

A su cargo se encuentra la seguridad interna y externa del banco, se encargan de resguardar las
instalaciones centrales, asi como de velar porque cada proceso se realice de forma transparente por

parte de los empleados que conforman la institucion.

Seguridad de la informacion
Son los encargados de resguardar los datos sensibles de los clientes y demas informacion

confidencial a la que el banco tiene acceso y que es de vital importancia proteger.

Servicios internos

Es el area encargada de la reparacién y administracion del equipo de computo, cajas y mobiliario

electronico que hay en la institucion y sus 52 agencias distribuidas a lo largo del pais.

Subgerencia General

Coadyuva en la administracion de la institucion, el monitoreo y seguimiento de la toma de

decisiones que permiten el cumplimiento de cada instruccion girada por gerencia general.

Tarjeta de crédito
Es el departamento encargado de la administracion de los usuarios del banco que poseen tarjetas

de crédito de la institucion, la emision, coordinacion y tramite de las mismas.
Tecnologia y procesos

Es el departamento encargado de la constante actualizacion de la tecnologia con la que cuenta la

institucién, asi como de los procesos realizados con la misma.
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Telemarketing

Son los encargados exclusivamente de la parte de ventas de tarjetas de crédito por medio de los

distintos canales de contacto con su cartera de clientes y bases de datos.

Televentas

Es el departamento encargado exclusivamente de la parte de ventas de créditos de consumo y

créditos de micro, realizado a través del contacto con clientes de acuerdo a su base de datos.

Unidad de control

Supervisa el trabajo de las agencias en temas operativos.

1.7 Organigrama de la empresa

La institucion para asegurar el adecuado y estricto funcionamiento de sus servicios ha desarrollado
una organizacion con distintos sujetos o empleados encargados de determinadas funciones que
permitan llevar a cabo sus actividades de forma segura y correcta, estando establecido y
conformado su Gobierno Corporativo, de la siguiente manera (Oliverio, 2021):
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Tabla 2. Organigrama de la empresa

ESTRUCTURA Onganizacional
oo e | B

Oficina te Gerencla de Auditoria
Cumplimiento Intema
Oficina de Seguridad Unidad Administrativa
de [a Informacién de Cumplimiento

Gerencia
General

Subgerencia

General -
Georencla Legal
o [e——— Sarencia o
Gerenca de Gerercia de Gerencia Ow :":l’L';:‘ P e s : Geterias O Gerencio de .al.____‘:,,..
el S 2 s ¥ =
Fwaggon Crwchiton s i e y Admnistracion | TAento Humena Negocs Carratcales

Fuente: Organigrama proporcionado por Recursos Humanos Banco de Antigua. S.A.

1.8 Mision

La mision de la institucion es “Dar acceso a soluciones financieras sencillas, oportunas e
innovadoras que hagan posibles los suefios de los microempresarios y las familias de Guatemala”

(Banco de Antigua, 2021).
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En este sentido se destaca el nicho comercial y grupo objetivo en el que se enfoca la empresa, un
grupo C que busca encontrar soluciones a sus finanzas y que abarca el area de micro finanzas,
afirmando la necesidad de mantener las mismas dentro del contexto facilitador, pronto y que,

ademas, contenga como factor el ofrecer novedades y permanecer al ritmo cambiante tecnolégico.

1.9 Vision

Banco de Antigua destaca su vision como “Ser el lider en la solucion de necesidades financieras el

negocio y del hogar de los grandes segmentos de la poblacion” (Banco de Antigua, 2021).

Con lo anterior mencionado es factible afirmar que hay en la institucion un objetivo o meta en el
desempefio de sus funciones a través de sus colaboradores, ser lider y suplir las necesidades
financieras que surgen en su rango de alcance de negocios y que ademas abarcan no solo la parte
doméstica sino también la mercantil en los distintos grupos sociales mas alla del grupo objetivo

planteado.

1.10 Objetivos institucionales

La institucion desarrolla objetivos especificos de acuerdo con los proyectos que se planifican y
Ilevan a cabo en su funcionamiento comercial, con la intencidn de tener una meta sobre la cual gira

el actuar del proyecto que se tenga a bien realizar.

Como institucion posee ademas en la actualidad un objetivo sobre el cual giran todas las metas que
se trazan en cada proyecto, y el cual es de acuerdo a Cruz (2021), “Lograr una transformacién
digital”. De manera que el banco pueda optimizar procesos y facilitar la operatividad y servicios a

lo interno y a lo externo con sus usuarios.

22



Y

)

Comunicacion
f.rr.a.&.l(b V(«Tal’o

1.11 Publico objetivo

Segun Schiiler (2021), el publico objetivo o target es un recorte o eleccion de grupo demografico,
socioeconémico y comportamental de los futuros consumidores de una marca o producto. Banco
de Antigua como institucion nace con un publico microempresario como objetivo primordial,
localizado en un grupo tipo C, inclusive —D, dentro de la escala de medicién tradicional de pablico
objetivo (Cruz, 2021).

De acuerdo a Cruz (2021), gerente de mercadeo de la institucion, dentro de este perfil se incluyen
a tenderos, vendedores ambulantes, siendo estos, parte de un nicho especifico y Unico en

Guatemala.

1.12 Diagnostico

De acuerdo a Bruno (2021) se define al diagndstico “como una estrategia de produccion de
conocimiento acerca de determinada realidad, con la particularidad de estar orientada por la

voluntad consciente de modificar esa realidad” (p.1).

1.13 Objetivo General

Analizar la comunicacion de la sede central del Banco de Antigua S.A. durante marzo y abril del
2021.

23



Y

)

Comunicacion
f.rrA&.l{b !«TMO

1.14 Objetivos especificos

- Investigar los mecanismos que intervienen en la comunicacion interna de la sede central del Banco
de Antigua.
- Evaluar los canales de comunicacion interna existentes en la institucion.

- Evaluar el clima laboral de los colaboradores de la sede central del Banco de Antigua.

1.15 Tipos de investigacion

De acuerdo a la Real Academia de la Lengua Espafiola RAE (2021), investigar es ‘“Hacer
diligencias para descubrir algo”. Con base a esta premisa, es posible determinar que la

investigacion se enfocara en encontrar resultados de lo que se esté buscando.

Conforme al orden de ideas anterior se hace necesario determinar los tipos de investigacion que
existen, segun el blog Significados (2021), se pueden clasificar por su propdsito, nivel de
profundizacién, tipo de datos empleados, segun el grado de manipulacion de variables, tipo de
inferencia, y por el tiempo en el que se realizan. Explicado los grandes grupos de investigacion que

hay es necesario listar cada una de las contenidas en dichos grupos siendo estas:

Segln su proposito

e Investigacion tedrica, investigacion aplicada (investigacion aplicada tecnoldgica y cientifica).
Segun su nivel de profundizacion.

¢ Investigacion exploratoria, descriptiva y explicativa.

Segun el tipo de datos empleados

e Investigacion cualitativa y cuantitativa.

Segun el grado de manipulacion de variables

¢ Investigacion experimental y no experimental, investigacidn cuasi experimental.

Segun el tipo de inferencia
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e Investigacion deductiva, inductiva e hipotética deductiva.
Segun el tiempo en que se realiza

e Investigacion longitudinal y transversal.

Para el presente diagnostico se selecciond la investigacion Descriptiva, a efecto pueda permitirse
analizar el fendmeno comunicacional que sucede en el Banco de Antigua sede central, ademas, las
causas Yy efectos de este en el clima laboral y los colaboradores de la institucion, de manera que

pueda conocerse a profundidad.

1.16 Enfoque

Sampieri (2014), en su libro Metodologia de la investigacion cientifica describe tres grandes
enfoques, cuantitativo, cualitativo y mixto (p.35), de manera que la utilidad que estos enfoques
brindan a la investigacién permite alcanzar el objetivo que se tenga dentro de la misma, y que

fungen como sustento del diagndstico en si y la investigacién completa como tal.

Partiendo de la premisa de estos tres enfoques es posible afirmar que cada uno posee distintas
caracteristicas que aportan una vision hacia donde se orientard el proceso de investigacion, el

enfoque cuantitativo se tiene por ejemplo un conjunto de procesos que es “secuencial y probatorio”

(Sampieri, 2014).

Sampieri (2014), también afirma que el enfoque cualitativo a diferencia del cuantitativo “puede
desarrollar preguntas e hipétesis antes, durante o después de la recoleccion y el andlisis de los
datos” (p. 37). Sin dejar de lado al enfoque mixto que recoge caracteristicas de ambos enfoques y
las unifica. Para efectos del diagndstico presente se utilizard un enfoque mixto con el fin de obtener

una diversidad de datos e informacion de los individuos que conforman la institucion.
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1.17 Técnicas de recoleccién de datos

Paz (2017), afirma en su libro Metodologia de la investigacion, que las técnicas dentro de la
investigacion se convierten en respuestas a “coOmo hacer, y permiten la aplicacion del método en el
ambito donde se aplica” (p.43) .En este sentido es posible reconocer su importancia en la
recopilacion de los datos que permitiran conocer a profundidad los problemas a los que nos
enfrentemos. Dentro de las técnicas de recoleccion de datos concretamente es posible encontrar la
observacion, experimentos, entrevista, encuesta y grupo como fuente de informacion (Hernandez,
2000).

Para diagnosticar la comunicacion interna del Banco de Antigua S.A., se utilizaron las técnicas de
observacion, entrevista y encuesta, apoyandose en cada una por medio de un proceso sistematico e
imparcial que permitiera la recoleccion de los datos necesarios para evaluar sus procesos
comunicacionales. Las técnicas de recoleccion de datos seleccionadas estan intrinsecamente
relacionadas con el tipo de investigacion, en el presente caso es descriptiva teniendo un enfoque
mixto con aspectos que se plantean a fin de tener el mas amplio espectro en la realizacién del

diagndstico.

1.17.1 Observacion

La Real Academia de la Lengua Espafiola (2021), define a la palabra observar como “examinar
atentamente. .. mirar con atencion y recato”. Por su parte Hernandez (2000), define a la observacion
dentro de la comunicacion organizacional como la técnica que sirve para “detectar fenomenos
como: patrones de interaccién comunicativa entre superior y subordinado, o entre compafieros

empresariales” (p.46)
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1.17.1.1 Tipos de observacion

Hernandez (2000), expresa que existen dentro de la comunicacion dos tipos de observacion basicos,
aquella directa o participante e indirecta 0 no participante, estas dos permiten analizar los distintos

fendmenos, hechos o circunstancias por medio del obtener informacion y asi registrarla.

Observacidn Directa o participante
De acuerdo con Herndndez (2000), este tipo de observacion es aquella en la que es posible describir
el fendmeno y, ademas, consiste en elaborar una lista de categorias con los comportamientos

observables y que puedan ser cuantificados por el investigador.

Observacion indirecta o no participante
En cuanto a la observacion indirecta Hernandez (2000), refiere que es aquella en la que el fendmeno
no permite ser visto pero puede se hace posible deducir la existencia de este a partir de otras

observaciones o fendmenos, por lo que se tienen en cuenta los comportamientos especificos.

1.17.1.2 Observacion Banco de Antigua S.A.

El banco de Antigua posee un edificio de oficinas que cuenta con tres niveles, en los cuales se
localizan sus 17 departamentos divididos en 45 areas y que cuentan con 141 empleados
presenciales encargados de distintas actividades, en la planta baja hay, ademas, una de sus
sucursales bancarias, asi como una sucursal de la cadena Almacenes Japén que es también parte

del mismo consorcio.

Cruzando la calle se encuentra una casa particular que posee también oficinas, alli se encuentra el
area de correspondencia, microcréditos y la asociacion de la entidad. Las instalaciones han sido
remodeladas y cuentan con aire acondicionado, accesos con seguridad, ademas en cada piso se ha

planteado colocar cubiculos a fin de mantener espacios ventilados debido a la pandemia de SARS-
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CoV-2. El edificio cuenta con elevador y gradas con ruta de evacuacion y salida de emergencia a

parqueo.

Al costado del edificio se encuentra el parqueo de la institucion, asi como al frente donde se puede
localizar parqueo adicional para vehiculos y motocicletas. También se encuentra el acceso a
empleados del banco. Los empleados poseen un cddigo de vestimenta formal, asi como gafetes
identificativos y tarjetas de acceso. A su ingreso se mantienen los protocolos dictados por el
Ministerio de Salud Publica de Guatemala, alfombra desinfectante, toma de temperatura y

aplicacion de alcohol en gel.

La seguridad para ingresar en las instalaciones es estricta, sus instalaciones se encuentran en
condiciones sumamente limpias y se mantiene un orden en la ubicacién de departamentos, en su
gran mayoria los cubiculos se encuentran ordenados. Los empleados se observan bastante
concentrados y diligentes en sus puestos laborales, las sillas parecen ser comodas y la iluminacion
es muy buena, cada empleado posee computadoras y demas enseres que posibilitan sus labores

cotidianas.

La institucion cuenta con un area de cafeteria adecuada con los protocolos de distanciamiento
debido a las restricciones por el SarsCov2, sin embargo, el area de juegos fue retirada del edificio
debido a la pandemia, esta Ultima solamente estaba disponible para el departamento de Valorados.
La institucién no posee mas areas donde los empleados puedan relajarse o desestresarse en sus
respectivos descansos, siendo las instalaciones bastante oclusivas. Se observa ademas un semblante

serio y sin tanto entusiasmo en los colaboradores.

1.17.2 Documentacion

En la documentacion que se tomo en cuenta para realizar la fase del diagnostico se encuentran
trifoliares y folletos de la institucion que brindan informacion pablica de los servicios que el banco

presta. De igual manera se consultd campafias de comunicacion interna realizadas por el
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departamento de mercadeo, documentos de planificaciones de redes sociales y memoria de labores

de la institucion.

Ademas, se realizd un monitoreo de medios impresos localizando anuncios colocados por la
institucion que permiten observar los valores y servicios de la misma. El manual de marca fue
consultado de igual manera, con el fin de analizar la esencia del banco y su esquema de

comunicacion, también se visito el sitio web para conocer mas sobre sus servicios digitales.

1.17.3 Entrevistas de profundidad

Banco de Antigua como institucion cuenta con una vasta y diversa serie de equipos que trabajan
en conjunto con el fin de suplir todas y cada una de las necesidades que resultan de su correcto
funcionamiento, para ello es vital contar con distintos profesionales expertos en distintas materias

y conocimientos.

En esta variedad es comun encontrar distintos puntos de vista, formas de desempefar las labores
diarias, asi como maneras de comunicarse, una de las necesidades identificadas radica en
desarrollar una comunicaciéon estandar que permita realizar procesos de forma ordenada y

responsable.

Entrevista 1:

Rosy Cruz (2021), jefe de mercadeo, enfatiza en la importancia de comunicacion y coordinacion
comunicacional entre departamentos. Ademas, reitera “necesitamos conocer informes estadisticos
y constantes”. Cruz (2021), indica, ademas, “el departamento de mercadeo como creador de
comunicacion externa necesita conocer lo que sucede”, es decir, necesita una perfecta coordinacion
de equipo, desde luego la comunicacion externa se vera reflejada de acuerdo a la correcta

coordinacion de la comunicacion interna y la cohesion de la misma.
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Entrevista 2:

Cada departamento necesita un canal de comunicacion constante y eficaz, procesos para desarrollar
la misma, asi como actividades para interrelacionarse entre si, actividades que fomenten las buenas
relaciones laborales y el trabajo en equipo, que también exalten los valores institucionales. Por su
parte Susan Toscano (2021), encargada del departamento de canales electronicos y digitales afirma
“nos sentamos con cada jefe de producto para conocer sus necesidades cada mes”, “nosotros

siempre tenemos pauta por producto”.

En cuanto a los informes estadisticos por medio de los cuales se brinden resultados sobre la
comunicacion externa que se realiza en redes sociales existe cierta deficiencia, estos son necesarios
a fin de desarrollar y mantener un seguimiento de forma constante, por lo que la falta de los mismos

no permite evaluar a fin de obtener mejoras.

Se hace necesario el mantener reuniones constantes y calendarizadas, a fin de reformar la
comunicacion, Toscano (2021), indica “no tenemos un calendario de reuniones como tal, pero si
nos reunimos mensual y constante como equipo para coordinar, ademas que tenemos una parrilla

de contenido”.

El orden constante y los calendarios sirven de soporte para mantener una comunicacion interna
efectiva que permita coordinar y evaluar procesos a fin de obtener los mejores resultados, por lo

gue surge como necesidad a tomar en cuenta como parte del proyecto.

Entrevista 3:

Por su parte en el encargado de capacitaciones y comunicacién interna de Recursos Humanos, Rigo
Oliverio (2021), menciona la necesidad de incentivar a los colaboradores y reactivar los canales de

comunicacion interna, tales como la red social de la institucion llamada Amigos Bantigua, de modo

que por medio de esta se pueda transmitir mensajes, motivar a colaboradores, etcétera.
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Ademas, agrega que es necesario animar e incentivar a los colaboradores en el desempefio de sus
funciones para lograr que estos tengan completa satisfaccion y aportar asi a su desarrollo personal
y profesional en la institucion. Ante lo cual se hace necesario un programa que haga posible premiar

a los colaboradores por su buena labor.

1.17.4 Grupos focales

De acuerdo a Prieto Rodriguez y March Cerda (2002), el grupo focal es una técnica de investigacion
cualitativa, que consiste en “una entrevista grupal dirigida por un moderador a través de un guion
de temas o de entrevista. Se busca la interaccion entre los participantes como método para generar
informacion” (p.104). En el diagnostico se ha omitido la realizacion de grupos focales debido a las
limitaciones derivadas de la pandemia de SARS-CoV-2 y de acuerdo a las précticas y reglamentos

de la institucion.

1.17.5 Encuestas

De acuerdo a los datos arrojados en las encuestas realizadas a los empleados de la institucion a
través del cuestionario se ha detectado informacién vital que permite expresar las necesidades que
se hacen evidentes a través de las respuestas obtenidas y que seran descritas en este numeral. Segin
Meneses (2021), “un cuestionario es por definicion el instrumento estandarizado que empleamos

para la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas”
(p.9).

La muestra en el presente caso se ve representada con el total del universo poblacional

correspondiente a 141 personas, debido a lo reducido de la misma, por lo que no se utilizé ninguna

formula de calculo, ya que se tomé en cuenta a todos los colaboradores que laboran en las
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instalaciones centrales del Banco de Antigua S.A., dicha encuesta permitio obtener los resultados
que a continuacion se describen por medio del instrumento utilizado, el cuestionario.

Como actores principales del presente diagnostico se elige a todos los colaboradores de la sede
central con el fin de recabar informacion directamente de la fuente misma, obteniéndose los
resultados idéneos para desarrollar el plan comunicacional que permita desarrollar actividades que

supongan una mejora en la institucion.

Se buscd recabar datos especificos tales como los medios de comunicacion entre colaboradores y
jefes inmediatos, relacién comunicacional entre los mismos y relacion filial y comunicacional entre
empleados, autoevaluacién de desempefio y satisfaccion laboral o profesional. Se realizd un
cuestionario con 15 preguntas de las cuales fueron aprobadas por el departamento de Recursos

Humanos 8, siendo 7 preguntas cerradas y 1 abierta.
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1.18 Interpretacion de resultados

Figura 1. ¢Como se ha sentido a lo largo de su trayectoria en la institucion?

141 Respuestas

Tabla 3. Aprobacién de trayectoria de

la institucion
1%
Respuesta Porcentaje
Bien 82.26% (116)
Regular 17.02% (24)
Mal 0.71% (1)

B Bien M Regular m Mal

Fuente: Elaboracion propia.

En la escala planteada para medir la sensacion de bienestar se encontr6 un alto grado de satisfaccion
en las labores cotidianas de una gran mayoria de empleados, siendo la respuesta Bien la que lidera
con un 82.26% correspondiente a 116 personas, sin olvidar a un 0.71% de colaboradores que se
sienten mal, siendo 1 persona, y un 17.02% que indica un estado regular, correspondiendo a 24
personas. Por lo que es posible afirmar que la sensacion de bienestar se mantiene en la institucion
en un alto porcentaje, sin embargo, hay algunos empleados que no sienten del todo una satisfaccion
o0 incentivo laborando en la empresa. Necesidad que debe ser subsanada con soluciones pertinentes
gue motiven y creen la sensacion de bienestar.
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Figura 2. ;Cémo calificaria su comunicacion con los comparieros en una escala del 1 al 10?

141 Respuestas

Tabla 4. Aprobacion de comunicacion con

comparieros
0% 0%

I Respuesta Porcentaje
10 51.06% (72)
9 16.31% (23)
8 23.40% (33)
7 4.26% (6)
6 0.71% (1)
5 3.55% (5)
4 0% ()
H 10 puntos M9 puntos M 8 puntos M 7 puntos 3 0.71% (1)
H 6 puntos H 5 puntos H 4 puntos H 3 puntos ) 0% (O0)
M 2 puntos m 1 punto ']' 0% (0)

Fuente: Elaboracion propia.

Del total de la poblacion encuestada un 51.06% afirma tener una buena comunicacion con sus
compafieros validandola como 10 en una escala del 1 al 10, mientras que el resto de puntos se
distribuyen en un 16.31% con 9 en la escala, 23.40% con 8 en la escala, 4.26% con 7 en la escala,
0.71% con 6 en la escala, 3.55% con 5 en la escala y 0.71% con 3 puntos en la escala

respectivamente.

Por lo cual se observa que hay cierta variante entre colaboradores al momento de comunicarse e
interrelacionarse en el ambiente laboral, y demuestra la necesidad de espacios de interaccion y
comunicacion entre los mismos ante lo cual se evidencia también la necesidad de motivacion y

sentido de pertenencia a pesar de compartir espacios fisicos en la institucion.
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Figura 3. ;Como calificaria su relacion con su jefe inmediato del 1 al 10?

141 Respuestas

Tabla 5. Calificacion de empleado-jefe

Respuesta Porcentaje
10 50.35% (71)
9 14.18% (20)
8 15.60¢% (22)
7 6.38% (9)
6 2.13% (3)
m 10 puntos M9 puntos ®8 puntos M7 puntos M6 puntos 5 7.80% (11)
4 1.42% (2)
B 5 puntos M4 puntos M3 puntos M2 puntos M1punto X
3 1.42% (2)
o] 0% (1)
I 0.71% (1)

Fuente: Elaboracion propia.

En el total de 141 encuestas realizadas se encontrdé que 50.35% afirma contar con una buena
comunicacion con sus jefes inmediatos brindandole un 10 en la escala ofrecida del 1 al 10, mientras
que un restante de colaboradores lo define de la siguiente manera. 14.18% (9 puntos), 15.60% (8
puntos), 6.38% (7 puntos), 2.13% (6 puntos), 7.80% (5 puntos), 1.42% (4 puntos), 1.42% (3 puntos)
y un 0.71% (1 punto).

Desde la anterior perspectiva es posible deducir que la mitad de los colaboradores creen tener una
excelente comunicacion con sus jefes, mientras que la otra mitad fluctda debido a tener diferencias
en la parte del apoyo que reciben en la resolucion de dudas acerca de temas laborales ante lo cual
se hace evidente la falta de una comunicacion eficaz por parte del liderazgo de los distintos

departamentos y la necesidad de capacitarlos en liderazgo y formas adecuadas de comunicar.
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Figura 4. ;{Hay buena comunicacion con su jefe inmediato?

141 Respuestas

Tabla 6. Existencia de comunicacion con

jefe inmediato

Respuesta Porcentaje
Si 94.33% (133)
No 5.67% (8)

mS| mNO

Fuente: Elaboracion propia.

El 94.33% afirma tener buena comunicacion con su jefe inmediato, mientras que un 5.67%
encuentra dificultades comunicandose con este. Se colocd un espacio para conocer el ¢Por qué?,
algunos de los factores para el NO, son la poca disponibilidad de tiempo de los jefes inmediatos,
asi como el caracter de los mismos para resolver dudas y apoyar. Lo cual nos arroja una vez mas
una necesidad de capacitar a los jefes inmediatos en comunicacion y liderazgo para alcanzar el

bienestar de la totalidad de los colaboradores.
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Figura 5. ¢ Qué canales de comunicacidn utiliza con su jefe inmediato?

141 Respuestas

Tabla 7. Canales de comunicacion con jefe

inmediato
Respuesta Porcentaje
E-mail 87.94% (124)
Whatsapp 76.60% (108)
Skype 84.40% (119)
Zoom 5.67% (8)
Llamada 73.05% (103)
Otro 7.80% (11)
B Zoom H Otro B Llamada telefénica
B Whatsapp B Skype H Correo electroénico

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuestionario se brindaron distintos medios a través de los cuales se comunican los empleados
con los jefes inmediatos, el correo electronico es una de las vias principales con un 87.94%,
mientras que Whatsapp 76.60%, Skype 84.40%, Zoom 5.67%, llamada 73.05 y otros con un 7.80%.
Lo cual permite obtener el resultado de cuales, son los que sobresalen con el fin de aprovechar su
rendimiento y funcionabilidad en la comunicacion de modo que estos canales sean herramientas
eficaces de trabajo y para comunicacion de doble via con lideres, sin embargo, también denotan la
falta de comunicacién presencial con sus jefes a pesar de compartir espacios fisicos, esto debido a

las barreras y/o deficiencias de un apropiado liderazgo y comunicacion existentes.
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Figura 6. ¢ Le gustaria que se realizaran actividades que unan o incentiven mas al equipo?

141 Respuestas

Tabla 8. Aprobacion para realizar

actividades que unan

Respuesta Porcentaje
Si 80.85% (114)
No 19.15% (27)

mS| mNO

Fuente: Elaboracion propia.

En la pregunta sobre actividades que unan e incentiven al equipo y permitan mejorar la
comunicacion y el clima laboral se obtuvo un 80.85% de respuestas Sl, siendo estas 114 personas,
mientras que un 19.15% indic6 NO, 27 personas. Lo cual nos otorga de acuerdo al analisis una
necesidad de realizar mas actividades o implementar programas de incentivos individuales o como
equipo, las cuales permitan reforzar los lazos comunicacionales y el clima laboral con los distintos

equipos de trabajo, de manera que pueda incrementarse también su desempefio.
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Figura 7. ¢ Qué actividades le gustaria que se realizaran para unir méas al equipo, incentivarle y

hacerle sentir valorado?

141 Respuestas

s Seportivos, COmvivio yin Gue ensanio todo un sistema rbollzaco se siente

DESAYUNOS

ACTWIDADES DE INTEGRACION PERO TAMBIEN DE CAFACITACION PARA MEJORAR
EN ASPRCTOS QUE PODAMOS MILIORAR SEGUN BEVALUACIONES DE OFSHMPERO

A 81X _ NO
as Co . salitas, almwnrzos grpak

Fuente: Elaboracidn propia.

En la pregunta abierta realizada se obtuvo distintas opciones, tales como:

* Almuerzos o desayunos en equipo (Aplicando medidas de bioseguridad).

* Salidas o paseos (Aplicando medidas de bioseguridad).

* Dias deportivos (Aplicando medidas de bioseguridad).

* Convivencias en equipo (Aplicando medidas de bioseguridad).

* Retos grupales con algunas otras areas de la institucion (Aplicando medidas de bioseguridad).
* Capacitaciones y reconocimientos o incentivos laborales (Aplicando medidas de bioseguridad).
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Figura 8. ;Como calificaria su desempefio laboral en una escala del 1 al 10?

141 Respuestas
Tabla 9. Autocalificacion de desempefio

0% 0% 0% 0%

0%

0% (O

laboral
Respuesta Porcentaje
10 53.19% (75)
9 26.95% (38)
8 16.31% (23)
7 2.84% (4)
6 0% (0)
3 0.71% (1)
4 0% ()
M 10 puntos M9 puntos M8 puntos M7 puntos M6 puntos
3 0% (0)
B 5 puntos W4 puntos M3 puntos M2 puntos H1punto 2 0% ()
|

Fuente: Elaboracion propia.

Ante la pregunta de autoevaluacion para percibir el nivel de desempefio que los empleados poseen
de si mismos, se encontrd que un 53.19% se considera con un excelente resultado siendo estas, 75
personas (10 puntos), mientras que un 26.95% 38 personas, consideran (9 puntos), 16.31% 23
personas (8 puntos), 2.84% 4 personas (7 puntos), y un 0.71% correspondiente a 1 persona (5

puntos).

Por lo anterior se deduce que un gran porcentaje se ve reflejado como un buen colaborador, sin
embargo, cabe resaltar que otro porcentaje de los empleados no considera llegar a un nimero alto
de sus capacidades por lo que se plantea como una necesidad animar a todos los colaboradores por
medio de incentivos y estrategias donde intervenga la comunicacion y el reconocimiento a fin de
hacer efectivo un mensaje de aprecio de parte de la entidad que permita incrementar el entusiasmo

y desempefio laboral.
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1.19 FODA

El FODA puede definirse como una técnica que sirve para el analisis de problemas, de manera que
pueda ayudar a encontrar soluciones o facilitar el desarrollar estos (Garcia, Cano 2021). De manera
gue un FODA permite la planeacion estratégica e incide directamente en el proceso de toma de
decisiones en las organizaciones, de manera que impacta en los procesos y permite afrontar los

desafios con éxito (Garcia, Cano 2021).

Banco de Antigua S.A.

Tabla 10. FODA

FORTALEZAS
- Cuenta con un equipo de profesionales.

- Dispone de equipo tecnolégico para ejecutar
proyectos.

- Instalaciones adecuadas para sus colaboradores.
- Presupuesto para desarrollar e implementar
proyectos.

-Compromiso con mejoras.

OPORTUNIDADES

- Alta demanda de servicios bancarios.

- Crecimiento econdmico en el pais.

- Avance en tecnologia y plataformas digitales.
- Mejoramiento de asistencia técnica a usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.

41



Y

)

Comunicacion
CO”'AO.K(O' !«T:‘ro

1.20 Problemas detectados

Banco de Antigua S.A. como institucion posee un amplio activo en su fuerza laboral, sus empleados
deben mantener altos compromisos con la institucion y su correcto funcionamiento en las
actividades laborales que realizan dia con dia, en dichos procesos hay desde luego desafios que es

necesario enfrentar y cambiar.

Algunos de los problemas evidenciados en la fase diagndstica se remontan a la deficiencia
comunicacional entre los distintos equipos de trabajo que desemperfian sus labores presenciales o a
distancia desde trabajo en casa, asi como la comunicacién que se origina entre colaborador-jefe
inmediato, e inclusive entre jefes de cada departamento que deben interrelacionarse, esto debido a

la falta de capacitaciones especificamente sobre liderazgo y comunicacion.

Por las deficiencias comunicacionales hay también barreras emocionales que se originan y que no
permiten lograr una entera sensacion de satisfaccién al trabajo en equipo entre los colaboradores
independientemente de su departamento de trabajo. La monotonia y el no tener reconocimientos o
incentivos tampoco permite que los empleados se sientan en su totalidad motivados y valorados de
acuerdo a los datos obtenidos en el método de recopilacion por medio del cuestionario, hay barreras

comunicacionales que crean una sensacion de fatiga en los colaboradores.

Ademas, se detectd el poco uso de herramientas que pueden ser de gran utilidad en comunicar,
tales como Amigos Bantigua, la red social interna de la institucion, se pudo constatar la deficiencia
en la correcta evaluacion de resultados y el seguimiento de los mismos debido a la falta de
herramientas de medicidn y métodos correctamente definidos de comunicacion o el seguimiento

por medio de verificacion constante ante programas de incentivos, por ejemplo.

Otro de los aspectos importantes detectados fue la deficiencia en la comunicacion bilateral entre

departamentos que desarrollan la comunicacion interna y externa del banco, por no estar contenidos
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en una sola area o departamento de comunicacion social, creando atrasos y confusion, ademas de
una carga de trabajo extra para algunos empleados en determinadas circunstancias.

Debido a lo anteriormente mencionado es necesario recalcar la importancia de implementar
herramientas y procesos que permitan la comunicacién eficiente y comprensible para agilizar
procesos de produccién y asi evitar la carga laboral de los empleados de las &reas encargadas de la
comunicacion interna y externa, programas de reconocimientos, capacitaciones en comunicacion a
liderazgo y campafas que motiven a los colaboradores por medio de la reactivacion de medios

digitales internos.

Asimismo, se hace necesario recomendar, como anteriormente dicho, la creacién de un
departamento de comunicacidn que cuente con un director y un equipo encargado de gestionar
exclusivamente la informacion a transmitirse de forma interna a sus colaboradores. Que, ademas,
integre también al equipo de canales digitales encargados de la comunicacion externa, que cabe
recalcar, no cuenta con suficiente personal para dar respuesta a los cientos de clientes que se
comunican a diario en las plataformas virtuales y lo cual seria subsanado al tener mas empleados

en un departamento de comunicacion como tal.

1.21 Planteamiento del problema comunicacional

¢ Cual es la causa primordial en las deficiencias comunicacionales internas en la agencia central del

Banco de Antigua?

Respuesta hipotética: se evidenci6 una deficiencia comunicacional debido a la falta de acciones

concretas que estén contenidas en un plan de comunicacion a ejecutarse en la institucion.
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1.22 Indicadores de éxitos

Herramientas principales:

e Equipo humano, capacitador, disefiadora grafica, representantes de Recursos Humanos,
etcétera

e Recursos tecnoldgicos de la institucion, red social interna Amigos Bantigua, Zoom, Skype y su
sistema de mailing.

¢ Instalaciones y presupuesto disponible de la entidad para desarrollar el proyecto.

e Recursos propios y tecnologia propia.

En cuanto a los indicadores de éxito en el desarrollo e implementacién del proyecto resulta
necesario mencionar y desarrollar los anteriores de la siguiente forma, las distintas herramientas y
recursos humanos que hacen posible la realizacion del mismo, los derivados de la disponibilidad
de la entidad para crear mejoras en su entorno laboral y especificamente el recurso tecnoldgico al

alcance, tal es el caso de la red social interna Amigos Bantigua.

En el apoyo se tendra al equipo de mercadeo y Recursos Humanos como personal coadyuvante en
la implementacion de algunos de los elementos que el proyecto requiere, con sus capacidades
profesionales y su disposicion de tiempo en las actividades laborales cotidianas de modo que
permitan completar el plan.

Adicionalmente se colocara a disposicion los recursos tecnolégicos que posee la institucion, tales
como Amigos Bantigua, el sistema de comunicacion via correos electronicos. Se tendra amplia
disposicion de las instalaciones para llevar a cabo la actividad comunicacional que sea requerida
enmarcados en los requerimientos de la comision de salud y seguridad de la entidad ante la
pandemia de SARS-CoV-2.
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Se tendrd el apoyo técnico institucional por medio de sus distintos departamentos cuyas
atribuciones intervengan en la correcta ejecucion del presente proyecto. De forma adicional y
esencial se tiene el financiamiento propio para el desarrollo del proyecto, y el aporte del recurso
tecnoldgico y de cOmputo personal para la creacion de las estrategias y documentacion requeridas

en el marco de labores a realizar.

La institucion de igual forma aportara parte de su recurso presupuestario para implementar el
proyecto en sus instalaciones ya que este busca ayudar en la comunicacion interna y el clima laboral
a sus distintos colaboradores en el desempefio de sus funciones y de manera que se incrementen

los indicadores de éxito en el trabajo.

1.23 Proyecto a desarrollar

“Plan estratégico comunicacional y reactivacion de la red social interna (Amigos Bantigua), para

fortalecer el clima laboral para el Banco de Antigua S.A.”

Con este proyecto se pretende desarrollar y aplicar una serie de actividades e ideas por medio de la
red social interna, Amigos Bantigua, que permitan fortalecer la comunicacion entre colaboradores,
asi como el clima laboral en la institucion, para dar respuesta a las inquietudes transmitidas por el
personal de Banco de Antigua. Esto, mediante la aplicacion de ideas a presentarse a partir de las
necesidades encontradas.

Para el efecto de las cuales se pondrd en marcha una serie de actividades que contemplan la
reactivacion de Amigos Bantigua con artes informativos sobre actividades y demas informacion
que favorezca a los empleados, tales como boletin noticioso, artes con mensajes motivacionales,
mensajes didacticos, mensajes de seguridad laboral (SARS-CoV2), etcétera. De igual manera se
impartira capacitacién/webinar en comunicacion efectiva a lideres, de forma que puedan
implementar actividades de convivencia virtuales con sus equipos, mejorar su comunicacion

descendente y reforzar los lazos amicales.
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También se pretende tal como anteriormente indicado crear incentivos con mensajes
comunicacionales organizados y transmitidos a través de Amigos Bantigua, fijando un esquema de
contenido para la misma, ademas, un plan de reconocimiento que premie a los colaboradores por
su buen desempefio en cada uno de los 17 departamentos con el “colaborador del mes”. Y
finalmente un Plan operacional para el futuro departamento de comunicacién social de la

institucion.
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Capitulo 11

2.1Plan estratégico de comunicacion

De acuerdo con Saab (2015), el plan estratégico para la comunicacion de la organizacion no es ni
mas ni menos que la combinacion de un plan estratégico y la comunicacion de la organizacion.
Ambos elementos combinados suponen una amalgama perfecta que permite erradicar las mas

diversas problematicas detectadas en el diagnostico.

El plan estratégico desde luego requerird de “planificar”. En una organizacion consiste en
establecer: los objetivos, los procesos o actividades necesarios para lograr los objetivos, los
recursos financieros, equipos, talento humano, medios o canales y proveedores de recursos. Asi
como, las formas en que se mida el uso eficiente de los recursos para lograr los objetivos planteados
(Saab, 2015).

Descripcion técnica del plan estratégico de comunicacién

Reactivacion de Amigos Bantigua y la imagen institucional: la institucion actualmente cuenta con
una imagen visual establecida en su comunicacion externa por medio del manual de marca BDA,
por lo que se pretende también fijarla como un esquema visual de disefio y comunicacion en
formato interno, para los distintos posts a publicarse en Amigos Bantigua, la red social interna de

la institucion.

- Logotipos: la institucion ya cuenta con logos en alta definicion por lo que no seria necesario
redisefiarlos.
- Presentacion de propuestas para posts de red social interna, lo que marcara la forma para

realizarlos a futuro estableciendo asi una linea de imagen para Amigos Bantigua.
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- Presentacién de propuesta de redaccion en cuanto a la comunicacion de mensajes leads/textos,
por medio de una parrilla de contenido.
- Aprobacion.

- Implementacion.

Esquema visual: se hace necesario que toda institucion cuente un esquema visual para sus
publicaciones tanto en la comunicacion externa como interna, de manera que se mantenga una
coherencia visual que permita unificar la imagen de la misma. De manera que se pretende

implementar para la red social interna y los mensajes comunicados por esa via y asi reactivarla.

- Consulta de manual de marca BDA.

- Analisis de requerimientos y adaptacion de contenidos.

- Lluvia de ideas para artes y mensajes.

- Consulta de necesidades y requerimientos por parte de Recursos Humanos.
- Disefio de propuestas de artes.

- Propuesta de redaccion de leads.

- Aprobacion.

- Implementacién.

Posts: al tener la aprobacion de la adaptacion de contenidos para la comunicacion interna apegados
al manual de marca BDA (2016), que dicta la tipografia, colorimetria y composicion de los artes,
se arrancara con la realizacion de los distintos artes necesarios para reactivar la red social interna,

de acuerdo a las necesidades encontradas en el diagnéstico y demas ideas que surjan.

- Lluvia de ideas teniendo en consideracion necesidades encontradas.
- Realizacién de artes.

- Realizacion de parrilla de contenidos.

- Aprobacién.

- Implementacion.
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Capacitacion / Webinar: la realizacion de una capacitacion comunicacional digital, también
conocida como Webinar, dirigida a lideres y que tiene el fin de generar la correcta interaccion en
la comunicacion interna descendente de modo que esta incida en el clima laboral y los

colaboradores en general.

- Blsqueda de candidato o invitado experto a impartir webinar.

- Elaboracion de perfil profesional de invitado especial.

- Planificacién de contenido webinar por medio de un cuestionario.
- Estructuracion de agenda para webinar.

- Presentacion de propuesta de invitado a Recursos Humanos.

- Calendarizacion y organizacion de las actividades.

- Aprobacion.

- Implementacion.

Programa de reconocimiento: creacion del programa en la institucion, el cual permitira premiar a
los empleados por metas alcanzadas por medio de obsequios simb6licos no monetarios, tales como

giftcards.

- Creacion de esquema y mecanismo de medicion para la premiacion.

- Planificacién de la estructura de organizacion del programa.

- Disefio de artes para difundir el programa de reconocimiento en Amigos Bantigua.

- Disefio de artes para reconocimientos a los ganadores para publicarse en Amigos Bantigua.

- Disefio de artes para poster de reconocimiento de empleado del mes a colocarse en board de la
institucion.

- Presentacion de propuesta.

- Calendarizacion y organizacion de las actividades junto a lideres de cada departamento.

- Aprobacion.

- Implementacion.
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Manual de Plan operacional para departamento de comunicacion social: hacer un manual que
contenga las distintas directrices y puntos a tomar en cuenta para la creacion de un departamento
de comunicacion social en la institucion que pueda englobar las areas que actualmente se dedican

a la comunicacion interna y externa del Banco de Antigua.

- Investigacion sobre planes operacionales y estructuracion de la informacion.
- Adaptacion de conceptos e informacion a la institucion.

- Redaccion de manual.

- Diagramacion grafica de manual.

- Aprobacion.

- Presentacion y entrega final.

2.2 Mision

Reforzar la comunicacion interna y el clima laboral del Recurso Humano de la institucion por
medio de programa de reconocimiento, asi como la reactivacion de la red social interna Amigos
Bantigua, la capacitacion de sus lideres en cuanto a comunicacién y el manual de plan operacional
para el departamento de comunicacién social de la entidad, que como empresa se proponen “Dar
acceso a soluciones financieras sencillas, oportunas e innovadoras que hagan posibles los suefios

de los microempresarios y las familias de Guatemala” (Banco de Antigua, 2021).

2.3 Vision

Que el Banco de Antigua sea tomado como referente central de excelencia en el Recurso Humano
al liderar la solucién de necesidades financieras al negocio y del hogar de los grandes segmentos

de la poblacion. (Banco de Antigua, 2021).
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2.4 Elementos comunicacionales

La Comunicacion

Para describir correctamente los elementos comunicacionales se hace necesario estrictamente
describir a la comunicacion a efecto de tener la nocion completa del tema y abarcar asi, todos sus
detalles o aristas. De acuerdo con Mcgraw Hill (2021), en su escrito “La Comunicacién”, esta
puede ser descrita como “el proceso por el cual se produce un intercambio de informacidn entre un

emisor y un receptor que utilizan un cédigo comun” (p.8).

Asimismo, la comunicacion requiere de ciertos elementos que le permiten ser funcional y
desarrollarse entre los individuos, Berlo (1984), plante6 la idea que los elementos
comunicacionales se interrelacionan entre si de manera que permiten la fluidez en la informacion,

es decir, la comunicacion como un proceso con reglas.

Los elementos que intervienen en la comunicacion Humana

Para comunicar se hace necesario contar con los componentes necesarios que permitan transmitir
apropiadamente la informacién, comprendiendo esta serie de elementos un esquema cerrado. En
“La Comunicacion” de Graw Hill (2021), se describe a estos como, los puntos que intervienen en

la comunicacion humana y son los siguientes:

Emisor

Es aquella persona que crea y emite el mensaje, por medio de un proceso de codificacion que le

permite expresar sus ideas.
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Receptor

Es quien recibe el mensaje o informacion enviada por el emisor y procede a decodificarla para

comprender su significado.

Mensaje

Es toda aquella informacion que el emisor comunica o transmite al receptor.

Cadigo

Este esta comprendido por el sistema de signos utilizados por el emisor y el receptor para
intercambiar el mensaje o la informacidn, ante lo cual se hace necesario que ambos conozcan el
mismo para hacer facil la tarea de codificacion y decodificacion. Hay distintos codigos por medio

de los cuales se puede comunicar, los idiomas, las sefiales, etcétera.

Canal

Es el medio por el cual se transmite o envia la informacién o mensaje, y puede consistir en una
carta, la internet, el teléfono, etcétera. El mensaje se vera también condicionado por el canal para
la inmediata decodificacion, ya que no es lo mismo enviar un correo electrénico o un mensaje al

inbox a interactuar frente a frente.

Ruido

Son todos aquellos elementos perturbadores que no permiten o hacen que resulte dificultosa la

recepcion de los mensajes, asi como el entendimiento de los mismos, como por ejemplo la masica

52



Y

)

Comunicacion
f.rr.a.&.l(b "(«T:‘ro

alta en los lugares de trabajo, la voz tenue de un compafiero de labores, sonidos fuertes que

provienen de los vehiculos en la calle, etcétera.

En este orden de ideas se identifica en el Banco de Antigua, a sus usuarios y empleados como parte
de un proceso de comunicacion que contiene estos elementos, proceso que permite la emision y
recepcion constante de informacion entre los distintos individuos, de manera que el esquema
comunicacional cobra sentido y permite desarrollar relaciones entre los distintos individuos, a

continuacion, se describe el esquema comunicacional de la institucién, con sus elementos

e Emisor: Banco de Antigua (la institucion), Recursos Humanos, lideres.

e Receptor: usuarios, colaboradores, clientes, publico en general.

e Mensaje: promociones, noticias, reglamentos, instrucciones, servicios, etcétera.

e Codigo: idioma espafiol, simbologia, ilustraciones.

e Canal: presencial, redes sociales, correos electronicos, boletines, posts, llamadas, anuncios,
vallas publicitarias, memorandums, correos electrénicos, etcétera.

¢ Ruido: falta de reuniones de coordinacion y/o entrega de resultados, rumores, herramientas

digitales sin uso.

Para expresarlo de forma grafica se plantea el esquema de la siguiente forma:
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Figura 9. Elementos de la comunicacion en la empresa

. Canal
Emisor

La institucion. Recursos presencial, redes sociales, correos electronicos, boletines,

Humanos. lideres posts, llamadas, anuncios, vallas publicitarias,

memorandums, correos electrénicos, etcétera.

Mensaje Cadigo

promociones, noticias, reglamentos, idioma espariol, simbologia,

instrucciones, servicios, etcétera. ilustraciones.

Receptor
Usuarios, colaboradores, Ruido

clientes, publico en general. falta de reuniones de
coordinacion y/o entrega de

resultados, rumores, herramientas

digitales sin uso.
Fuente: Elaboracién propia.

Comunicacion interna

Si bien es cierto, la comunicacidon es ese proceso que hace posible el intercambio de informacion,
no seria correcto limitarse a pensar que hay un solo tipo, en las instituciones por lo regular se
maneja comunicacion interna y externa. En lo presente es de interés particular la comunicacion

interna para la completa comprension del presente Plan estratégico de comunicacion.

Brandolini y Frigoli (2009) definen a la comunicacion interna como aquella “especificamente
dirigida al publico interno, al personal de una empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir
de generar un entorno productivo, armonioso y participativo” (p.25). Ademas, afirman que la

comunicacion interna se encuentra ganando un importante escalafén en la empresa contemporanea
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siendo una nueva Yy eficiente herramienta que permite una mejora en la competitividad de la

empresa y el clima laboral.

En ese sentido se plantea la premisa que las acciones de comunicacion ya no tienen por completo
como fin el reconocimiento de las marcas como tal por parte del publico externo, sino la correcta
gestion de la comunicacidn interna de modo que afiance la identidad y esta refleje hacia afuera por

medio de las acciones a implementarse.

Tipos de comunicacion interna

Como tal la comunicacién interna posee una clasificacion que se rige por la posicion de los
individuos que intervienen en la misma y que participan de cierta jerarquia imperante en las

instituciones, de manera que pueden encontrarse las siguientes:

* Comunicacion ascendente: resulta ser toda aquella comunicacion que ocurre de los niveles méas
bajos de la jerarquia hacia los mas altos, en otras palabras, de subalternos a lideres. Este tipo de
comunicacion cuando se aplica efectivamente permite que los altos mandos conozcan las
necesidades de la fuerza laboral y puedan asi obtener ideas o propuestas que permitan ayudar a la

satisfaccion del personal, asi como conocer aspectos que quiza pasen para ellos desapercibidos.

- Comunicacion descendente: es la que ocurre a la inversa de la anteriormente mencionada, siendo
esta de lideres o jefes a subalternos, es decir de los rangos altos de la jerarquia a los mas bajos. La
peculiaridad de esta comunicacion es que resulta ser en una sola via ya que se ve limitada a brindar

ordenes o directrices.

- Comunicacion horizontal: esta ocurre cuando se presenta el proceso comunicacional entre
individuos que poseen el mismo rol de grupo y que resultan iguales o pares, por lo que no existe
un punto jerarquico que los determine. Esta permite que sucedan los procesos donde se comparte

informacion en comun.
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Comunicacién organizacional

Brandolini y Frigoli (2009), en su libro sobre comunicacion interna hacen énfasis en el hecho que
las instituciones constantemente se encuentran comunicando “desde cuando emiten mensajes hasta
cuando callan” (p.11). De manera que la comunicacion organizacional se percibe como esos
procesos donde intervienen distintos sujetos para emitir mensajes, estando esta, conformada por la

comunicacion interna y externa.

Asimismo, afirman que la nueva concepcion de las empresas como tal, establece una gran
necesidad de una comunicacion organizacional efectiva que permita desarrollar procesos laborales
eficientes que aumenten la productividad y la armonia entre los individuos, desde luego que por
medio de planes integrales y estrategias enfocadas en la mejora de dichos procesos. Por lo que las
organizaciones actualmente se reafirman como sujetos sociales capaces de emitir y recibir mensajes

por lo que requieren un esquema dedicado al control de la informacion que distribuyen.

Clima laboral

Los colaboradores conforman una primera linea que hace posible el desarrollo de las actividades
comerciales de toda empresa, sus funciones resultan clave en el éxito o fracaso de la misma.
Brandolin y Frigoli (2009), describen a las personas como “sujetos tales que necesitamos disponer
de informacion suficiente para reducir la incertidumbre propia de la vida, también en el aspecto

profesional de esta” (p.14).

Ante lo anteriormente dicho el clima laboral no es ni mas ni menos que el conjunto de
circunstancias que crean un ambiente agradable o desagradable en una institucién, y el cual, forma
parte primordial del desempefio de los individuos en una empresa. Si este es descuidado no puede
esperarse un optimo crecimiento ni como institucion ni en el aspecto personal y profesional de cada

uno de los empleados. Ademas, Brandolin y Frigoli (2009), hacen énfasis en el riesgo que conlleva
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el no incorporar a la comunicacion como un proceso cultural, ya que esto desata la falta de

motivacion del publico interno.

El clima laboral debera entonces enfocarse en la motivacion de sus colaboradores por medio de
velar por sus necesidades y bienestar, asegurando que estos cuenten con los mecanismos,
materiales y posibilidades adecuadas para ejercer sus funciones con profesionalismo y facilidad.
Asimismo, se hace necesaria la erradicacion de rumores o informacion no formal que debilite el
trabajo y a los empleados mismos por medio de afirmaciones que no sean del todo veridicas y que

solo tengan el fin de dafar a la institucion.

Cultura institucional

El apropiado funcionamiento de los procesos en una empresa o institucion depende de una cultura
de comunicacion eficiente que permita a los individuos mantener cierta certeza y ambiente de
seguridad, es por ello que una buena cultura institucional favorece a ambientes mas estables y a
menos ruidos que perturban el entorno. De modo que es posible definir a la cultura institucional u

organizacional como:

Un grupo complejo de valores, tradiciones, politicas, supuestos comportamientos y
creencias esenciales que se manifiestan en los simbolos, los mitos, el lenguaje y los
comportamientos y constituye un marco de referencia compartido para todo lo que se hace

y se piensa en una organizacién. (Brandolini, 2009, p.15)

Departamentos de Comunicacion Social

La comunicacién requiere de procesos organizados que juntos garantizan la transmision de
mensajes, esto no aplica Unicamente a los individuos como entes independientes sino también a las

empresas 0 instituciones como aparatos que necesitan ejercer la misma funcién hacia lo interno y
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lo externo, es por ello que es imperativa la existencia de un departamento o area de comunicacion

que pueda reunir esta labor como parte de sus responsabilidades.

En la actualidad la identidad y la imagen corporativa juegan un papel importantisimo en la
percepcién del publico o consumidor que ve a la entidad como un ente que cobra vida y forma
parte del entorno Aljure (2015) afirma que “Toda organizacién...sean de naturaleza publica,
privada, mixta u ONG requieren de la interaccion con publicos de diferente indole para lograr sus
objetivos” (p.19). Por lo que en las empresas la unica manera de estructurar dicha gestion es por

medio de un departamento de comunicacion organizado, eficiente y funcional.

El manual de plan operacional para departamentos de Comunicacién

Todo departamento de comunicacion que necesite ser creado en una institucién se ve obligado a
contemplar manuales o guias que contengan planes que le permitan entrar en funciones y gestionar
cada paso de los procesos que le llevaran al correcto desarrollo de sus actividades. No solo se hace
necesario trazar la ruta a seguir por medio de una estrategia a grandes rasgos sino también exigen
las circunstancias la existencia de dichos manuales que indiquen a detalle cuestiones tan basicas

como los horarios de trabajo, hasta los perfiles profesionales del personal necesario.

Ademas, un plan operacional debera contemplar otros aspectos tales como la forma del cémo,
donde y cuando se haré cada paso que guie a la funcion y/o creacion del departamento como tal y
que ponga a los individuos involucrados en sintonia con las metas u objetivos que se traza la

institucion.

Es por todo lo anterior que un robusto manual operacional permitira a un futuro departamento de
comunicacion su correcta entrada en funciones con la mira fija en sus objetivos y una vision de
amplio espectro que fije responsabilidades, procesos, plazos y métodos, de manera que no permita
apartar la mira de los mismos y evite asi la comision de errores, ofreciendo soluciones y direccién

oportuna al proyecto.
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2.5 Alcances y limites de la estrategia

La estrategia comprendida como la “traza para dirigir un asunto...conjunto de las reglas que buscan
una decision 6ptima en cada momento” (RAE, 2021), supone el grupo de aplicativos a utilizar
dentro del plan que permitira lograr subsanar las falencias encontradas. Definido lo anterior resulta
necesario determinar los alcances y limites de la misma, que en efecto serdn determinantes al

momento de la ejecucion de cada una de las partes contenidas en el plan.

Alcances: en el proyecto se pretende lograr la ejecucion de los puntos a plantearse de manera que
estos cumplan con la labor de aportar a la institucién. También se toma en cuenta la duracién o

ventana de este, la cual se espera pueda concluir en agosto del 2021.

Como parte de los recursos que se veran comprometidos y que forman parte de los alcances se
tiene planteado integrar la parte del financiamiento propio y de la institucion, el equipo de computo
y digital de Banco de Antigua, el cual permitira alcanzar a la poblacion laboral de la institucion,

asi como el equipo personal que conformara el coadyuvante adicional y primordial.

Limites: los limites que se plantean en el plan estratégico comprenden un periodo de 2 meses para
la aplicacion del plan estratégico julio y agosto, asi como una delimitacion geografica para el
mismo que se circunscribe a la institucion central ubicada en 12 calle 4-30 zona 9 ciudad de
Guatemala, comprendido el personal que labora dentro de dichas instalaciones.

Otro de los limites mismos que condicionan la aplicacion del plan estratégico Unicamente a la sede
central, es generado por la gran cantidad de colaboradores a nivel regional, asi como la distribucion
geografica de las mas de 52 ubicaciones y puntos de servicio a nivel nacional, regido, ademas, por

el limite de tiempo para la aplicabilidad y ejecucion.
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2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

Tal como se ha definido anteriormente la Real Academia de la Lengua Espariola (2021), describe
a la estrategia como un conglomerado de reglas que ayudan a la toma de decisiones ante las méas
diversas circunstancias, y que en el presente caso determinaran el rumbo del plan comunicacional

con la ayuda de una metodologia que dicte la pauta a seguir.

En el presente caso se ha hecho necesaria la recoleccion de datos medibles, asi como de
informacion no medible para determinar las causas que generan las falencias comunicacionales,
con la que se pretende fortalecer la comunicacion interna del recurso humano de la sede central de
la institucion, de forma que la misma fluya y se posicione como parte central de las actividades

diarias para garantizar la satisfaccion en el clima laboral.

Como parte de las acciones que son posibles desarrollar se encuentran las capacitaciones
comunicacionales a lideres de la institucion, la implementacién de actividades recreativas
presenciales o virtuales que permitan la sana convivencia entre los colaboradores, camparias de

incentivo por medio de la red social interna Amigos Bantigua.

Lo anteriormente mencionado se realizard con apoyo del departamento de Recursos Humanos y
Mercadeo del Banco de Antigua, en coordinacion bilateral, lo que permitira alcanzar a todos los
departamentos de la institucion de manera que se logre crear espacios de ensefianza que aporten a

fortalecer y consolidar canales abiertos de comunicacion por medio del siguiente rumbo a tomar:

- Crear, organizar y presentar para su aprobacion los distintos productos visuales al departamento
de Recursos Humanos y Mercadeo de la institucion.

- Organizar y recolectar la informacion necesaria para transmitir por medio de Amigos Bantigua.
- Coordinar y organizar la capacitacion/webinar para apoyar al liderazgo de la institucion.

- Redactar los leads para los posts de Amigos Bantigua.
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- Disefiar, planificar y ejecutar el programa de reconocimientos en la institucion en apoyo a cada
departamento.

- Gestionar, planificar, disefiar y producir un manual de Plan operacional para el futuro
departamento de Comunicacién del Banco de Antigua S.A.

- Presentar y entregar el manual de Plan operacional del futuro departamento de Comunicacién

social a la institucion.

2.6.1 Objetivo general y especifico

Obijetivo general

- Fortalecer la comunicacion interna de la sede central del Banco de Antigua por medio de las

actividades contempladas en el plan estratégico de comunicacion.

Objetivos especificos

- Establecer un esquema comunicacional en el Banco de Antigua en su sede central para reactivar
los mensajes digitales internos.

- Operacionalizar reconocimientos a colaboradores para incrementar la satisfaccion laboral.

- Potenciar el liderazgo de la institucion para desarrollar una comunicacion efectiva con sus
subalternos.

- Detallar el esquema operacional de un organismo para centralizar los procesos comunicacionales

de la institucion.
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2.6.2 Acciones para conseguir los objetivos

Las distintas actividades que se contemplan en el proyecto serdn las acciones a tomar para

conseguir los objetivos planteados, y las cuales son:

- Reactivacion y renovacion de visuales de la red social interna Amigos Bantigua.

- Creacion de un programa de reconocimiento a los colaboradores.

- Capacitacion/Webinar comunicacional al liderazgo de la institucion.

- Manual del plan operacional para el futuro departamento de Comunicacion en el Banco de
Antigua S.A.

2.6.3 Los indicadores para medir su cumplimiento

Los objetivos deben sin lugar a dudas, ser evaluados apropiadamente para determinar su
funcionalidad y éxito, los indicadores que se plantean para medir el cumplimiento de estos son los

siguientes:

Indicadores cuantitativos

Los indicadores numéricos que se contemplan son las métricas obtenidas por el sistema del portal

digital interno Amigos Bantigua, que corresponderian a:
- Cantidad de colaboradores que vieron las publicaciones.

- Cantidad de colaboradores que interactuaron con las publicaciones comentarios, me gusta,

etcétera.
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Indicadores cualitativos

Se contempla, ademas, la utilizacion de indicadores cualitativos que permitan conocer la opinion

del publico objetivo que en el presente caso seran los colaboradores de la sede central:

- Encuestas a colaboradores sobre publicaciones, talleres impartidos, etcétera.

- Survey (ecuestas) sobre posts y reactivacion de la red social interna y demas.

2.6.4 Los instrumentos

La estrategia necesita de ciertas técnicas, elementos y actividades que permitan alcanzar los fines
planteados en el Plan de comunicacion, para lo cual se hace necesario determinar plazos para

asegurar la correcta operatividad de la misma, ante lo cual se definen los siguientes:

- Aprobacion y presentacion de contenido y linea grafica para la reactivacion de la red social interna
Amigos Bantigua (junio - semana 2).

- Implementacién de contenido (artes, textos), y reactivacion de la red social interna Amigos
Bantigua (junio — semana 3).

- Presentacion a Recursos Humanos y Mercadeo del programa de reconocimiento a colaboradores
de la institucién (junio — semana 2).

- Implementacién en la institucion del programa de reconocimiento a colaboradores, (junio —
semana 3 a agosto semana 4).

- Coordinacion de capacitacion/Webinar junto a capacitador de la institucion, presentacion de perfil
profesional de invitado, agenda y cuestionario/temario para capacitacion (junio — semana 2).

- Ejecucion de capacitacion/Webinar sobre comunicacion y liderazgo a lideres de la institucion
(junio — semana 4 a agosto semana 2).

- Elaboracion de manual con el plan operacional para el futuro departamento de Comunicacion

Social de la institucién (junio — semana 3 a agosto semana 3).
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- Presentacion y entrega de manual con plan operacional para el futuro departamento de

Comunicacion Social de la institucion (agosto — semana 4).

2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia

Con la finalidad de implementar el plan estratégico se plantean las siguientes propuestas:

Propuesta 1

Tabla 11. Reactivacion de red social interna Amigos Bantigua

Reactivacion  de
red social interna
Amigos

Bantigua.

Producto 1

Visual: arte estatico.

Formato: PNG.

Tema: comunicados informacion importante / Boletin.
Cantidad: 1 semanal.

Producto 2

Visual: arte estatico.

Formato: PNG.

Tema: mensajes de éxito y positividad laboral, actividades Bantigua,
prevenciones COVID19, anuncio programa de reconocimiento, etcétera.

Cantidad: 3 semanales.

Producto 3

Visual: poster.

Formato: PNG

Tema: ¢ Ya te enteraste de los incentivos?, jIncentivos Amigos Bantigua!
Cantidad: 2
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Propuesta 2

Tabla 12. Capacitacion webinar en comunicacion y liderazgo

Actividad Descripcion
Producto 1
Tiempo: 1 hora (Duracion)

Formato: live (Skype, Zoom), agenda y cuestionarios en PDF.
Capacitacion Tema: webinar “Comunicacion efectiva: La importancia de un buen
Webinar en liderazgo”, con invitado especial José Chahin. Perfil profesional de
Comunicacién vy | invitado, agenda y cuestionario/temario para el correcto desarrollo y
liderazgo con | ejecucion de propuesta.

invitado especial, | Cantidad: 1 capacitacion/Webinar

dirigida a lideres

de la institucion.

Producto 2

Visual: arte estatico.

Formato: PNG.

Tema: invitacion digital para Webinar
Cantidad: 1
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Tabla 13. Programa de reconocimientos Bantigua

Reconocimientos

de giftcards
reconocimientos

publicos.

Bantigua por medio

y

Actividad Descripcion
Producto 1
Temporalidad: mensual
Tipo: colaboradores destacados del mes (1 persona por departamento de
entre los 17 de la institucion, que a su vez contienen 45 pequefias areas)
Reconocimiento: no monetario / gift cards Mcdonald's, etcétera.
Cantidad: 1 persona por departamento (17 mensual).
Evaluacion: bajo métricas o lineamientos de cada departamento.
Producto 2

Programa de Temporalidad: mensual.

Tipo: arte / poster.

Formato: PNG e impreso.

Reconocimiento: “Colaboradores del mes”, pdster en board empresarial.
Cantidad: 1 péster con las fotografias de los 17 ganadores mensuales para

reconocerles publicamente.

Producto 3

Visual: arte estatico.

Formato: PNG.

Tema: “Colaborador del mes” artes a publicarse en la red social interna
Amigos Bantigua (1 arte por cada ganador de los 17 departamentos”.
Cantidad: 17
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Propuesta 4

Tabla 14. Manual con plan operacional

Actividad Descripcion

Manual con Plan | Producto 1
operacional Formato: PDF (USB), y fisico (encuadernado).

Departamento de | Tipo: Manual operacional del Departamento de Comunicacion social del

Comunicacion Banco de Antigua S.A.
Social de la| Cantidad: 1
institucion.

2.7 Financiamiento

En la institucion se cuenta con presupuesto Unicamente para cubrir la compra de giftcards de
Mcdonald's correspondientes al Programa de reconocimiento Bantigua que abarcaré la seleccion
de 17 empleados de los 17 departamentos de la institucidon, esto de forma mensual. Ademas, se
dispondréa de sus instalaciones y recurso tecnoldgico y Humano que ya se tiene en la empresa, los
demas rubros y costos seran cubiertos por el alumno del Ejercicio Profesional supervisado con el

fin de aportar a la institucion de manera que se pueda alcanzar las metas planteadas.
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Actividades Descripcion Cantidad Costo Unidad  Costo Total
Reactivacion de la red social | Posters para activacion de
interna Amigos Bantigua. Amigos Bantigua en areas
comunes de la institucién.
Boletines informativos 4 Q. 37.50 Q.150.00
Artes para Amigos Bantigua, | 12 Q. 37.50 Q.450.00
dinamicas, mensajes
motivacionales y prevencion.
Impresién de posters para | 8 Q. 40.00 Q.320.00
activacion de Amigos
Bantigua.
Capacitacién Webinar en Live a transmitirse via Zoom | 1 Q.- Q.-
Comunicacion y liderazgo con | de la  empresa.  Perfil
invitado especial, dirigida a | profesional de invitado, agenda
lideres. y cuestionario/temario.
Invitacién digital para Webinar | 1 Q. 37.50 Q. 37.50
Giftcard Mcdonalds 17 Q.100.00 Q.1,700.00
Programa de Reconocimientos | Disefio e impresion de poster | 1 Q.200.00 Q. 200.00
Bantigua por medio de giftcardsy | en board empresarial con los
reconocimientos publicos. 17 empleados del mes.
Arte para reconocimiento de | 17 Q. 37.50 Q. 637.50
cada empleado del mes a
publicarse en Amigos
Bantigua.
Manual con Plan de operacional | Desarrollo de contenido para | 1 Q.- Q.-
Departamento de Comunicacion | Manual de plan operacional.
social de la institucion.
Diagramacion y disefio. 1 Q.550.00 Q.550.00
Impresion y encuadernado. 1 Q. 85.00 Q. 85.00
Dispositivo USB 1 Q.- Q.-
Total Q.4,430.00

Fuente: Elaboracion propia.
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2.9 Beneficiarios

Tabla 16. Beneficiarios

Beneficiarios Utilidades

Beneficiarios directos En este caso serian los colaboradores ya
Empleados de Banco de Antigua S.A. sede central. | que la comunicacion de mensajes y
actividades sera para su beneficio,
ademas se restaurara la red social interna

de la institucién.

Se tendré también en la red social interna
mensajes  motivacionales que les
permitan sentirse valorados y tomados en
cuenta, de igual manera actividades que
les aporten a un entorno de menos estrés

y plena satisfaccion laboral.

Beneficiarios indirectos El publico en general percibira un
Pablico en general, colaboradores de otras agencias | €ntorno tranquilo y eficiente a través de
y clientes de la institucion. los distintos colaboradores, asi como los

demas compafieros con los que estos
interactUen y los cuales se encuentran en
otras sedes, de igual manera los clientes
percibirdn una mejora en los servicios

gracias a la comunicacion eficiente.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.10 Recursos Humanos

Tabla 17. Humano
Recurso Humano ‘ Puesto En el Plan
Licenciada Rosy Cruz Gerente de mercadeo Aprobacién y supervision de

materiales a realizarse.

Licenciado Ismael Palacios | Jefe de Recursos Humanos Encargado de la aprobacion de
comunicacion 'y gestion de
necesidades  del Recurso

Humano.

Magister en direccion y | Capacitador de la institucién, | Encargado de manejo de red

gestion del Recurso Humano | encargado de la coordinacion | social interna Amigos Bantigua,

Rigo Oliverio. del Recurso Humano. accesos y funcionalidad.
Licenciada en disefio grafico | disefiadora grafica senior. Facilitadora de Manuales de
Jenny Marquez disefio y lineamientos del

mismo en la ejecucion del plan.

Estudiante Alexis Jacobo | Estudiante  del  Ejercicio | Encargado de la coordinacion,
Lépez Pérez Profesional Supervisado de | planificacion y propuesta de la
Licenciatura. comunicacion y estrategia del

proyecto de EPS.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18. Equipo

Recurso tecnoldgico

Teléfono mévil Samsung A30.

Laptop Dell y Desktop.

Mouse inalambrico y aldmbrico.

Internet residencial e internet corporativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.11 Area geografica de accion

La coordinacion, gestion e implementacion del proyecto serd de forma hibrida desde el lugar de
habitacion del equipo de trabajo, asi como en las instalaciones centrales del Banco de Antigua en
zona 9 de la ciudad de Guatemala, por medio de Amigos Bantigua la red social interna de la
institucion, capacitaciones en Zoom, asi como premiaciones presencialmente con colaboradores
que serén parte del programa de reconocimiento, tomando siempre en cuenta las medidas sanitarias

por la pandemia del SarsCov2.

2.12 Cuadro comparativo de la estrategia

Tabla 19. Cuadro comparativo

Actividad 0 | Objetivos Presupuesto | Recurso Humano  Area Beneficiarios  Fecha de

producto especificos geogréafica ejecucion
comunicacional de

impacto

Arte estatico Dar a conocer Disefiador Sede Banco de | Junio semana

Tema: boletin, | noticias y | Q.150.00 grafico, asesor de | central Antigua S.A, | 3y4

comunicacion cambios en comunicacion, Banco de | colaboradores

importante politicas o encargado de | Antigua. de la | Agosto

semanal. deméas datos manejo de portal | S.A. institucion. semana
importantes. Amigos 1,2,3y4.

Bantigua.

Artes estdticos | Incrementar Disefiador Banco de | Colaboradores | Junio semana

Tema: mensajes | postividad Q.450.00 grafico, asesor de | Antigua de Banco de | 3y4

de éxito vy | laboral y comunicacién, sede Antigua sede

positividad percepcion jefe de Recursos | central. central. Agosto

laboral, institucional Humanos, jefe de semana

actividades interna. mercadeo. 1,2,3y4.

Bantigua y

anuncios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Pdsters Incentivar y Disefiador grafico, | Banco Colaboradores | Junio
Tema: ¢Ya  te | exponer el 0.620.00 asesor de | de de Banco de | semana
enteraste  de los | portal interno comunicacién, Antigua | Antigua sede | 3
incentivos? Amigos encargado de | sede central.
ilncentivos Amigos | Bantigua. portal Amigos | central. Agosto
Bantigua! Bantigua. Semana
1

Capacitacién /| Orientar una | Ninguno | Asesor en | Banco Colaboradores | Agosto
Webinar comunicacion comunicacion, de de Banco de | semana
Tema: descendente capacitador de la | Antigua | Antigua sede | 1
Comunicacion efectiva  de institucion. sede central.
efectiva: la | lideres hacia Invitado especial, | central.
importancia de un | colaboradores. Jose Chahin CEO
buen liderazgo. Con GRS
invitado  especial. electrodomésticos.
Perfil profesional de
invitado, agenda y
cuestionario/temario
de capacitacion.
Arte estatico Invitar a Disefador grafico, | Banco Lideres y | Junio
Tema:  invitacion | lideres de los 0.37.50 asesor en | de colaboradores | Semana 3
digital para | distintos comunicacién, Antigua | en general del
Webinar. departamentos capacitador de la | Sede Banco de

de la institucién. central Antigua sede

institucion al central.

webinar

virtual

Fuente: Elaboracion propia.
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Reconocimiento | Motivar e Asesor en | Banco de | Colaboradores | Junio semana
no monetario incentivar a los | Q.1,700.00 | comunicacién, | Antigua del Banco de | 3y4

Tema: giftcards | colaboradores jefe de | Sede Antigua sede

Mcdonald’s al hacerles mercadeo, central central. Agosto
colaboradores sentir jefes de cada Semana
destacados del | valorados por departamento, 1,2,3y4.
mes (1 persona | la institucion. jefe de

por cada uno de recursos

los 17 humanos.

departamentos)

Arte estatico Incentivar vy Disefiador Banco de | Colaboradores | Junio semana
Tema: reconocer los Q.637.50 gréafico, asesor | Antigua del Banco de | 3y4
reconocimiento | valores y labor en Sede Antigua sede

no  monetario | de comunicacion, | central central. Agosto

con arte de cada | colaboradores encargado de Semana

uno de los 17 | en la portal Amigos 1,2,3y4
colaboradores institucion. Bantigua, jefes

destacados de  distintos

mensualmente a departamentos.

colocarse en

Amigos

Bantigua.

Arte  estatico | Reconocer 'y Disefiador Banco de | Colaboradores | Junio semana
impreso. congratular la 0.200.00 grafico, asesor | Antigua del Banco de | 4

Tema: poster de | labor de en Sede Antigua sede
reconocimiento | empleados comunicacion, | central central. Agosto

en board de la | destacados de jefes de Semana
institucién a los | la institucion. departamentos, 4.

17 jefe de

“Colaboradores recursos

del mes”

humanos, jefe

de mercadeo.

Fuente: Elaboracion propia.

73




Y

Comunicacion
creando (Turo
Documento Desarrollar e Asesor en | Banco de | Banco de | Junio
digital e | imprimir un | Q.635.00 comunicacion, | Antigua Antigua S.A., | Agosto
impreso. manual con plan disefiador S.A. colaboradores,
Tema: manual | operacional grafico. clientes y
de plan | para el futuro publico en
operacional funcionamiento general.
departamento de un
de departamento

comunicacién. de
comunicacion
en la institucién
el cual
contendra todos
los mecanismos
de su
funcionamiento,
presupuestos
tentativos,
puestos
laborales
necesarios,
medicién de sus
resultados y

demas.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.13 Cronograma del plan de comunicacion

Tabla 20. Cronograma

Actividad Julio | Agosto

Propuesta y aceptacion artes Amigos Bantigua
(Boletines, posts y demas estaticos).

Dos boletines semanales con informacion.

Aurte anuncio programa de reconocimiento

Tres artes semanales con mensajes de positividad y éxito
laboral, actividades o0 anuncios importantes.

Primer péster Amigos Bantigua ¢Ya te enteraste de los
incentivos?

Segundo poéster Amigos Bantigua jIncentivos Amigos
Bantigua!

Presentacion de perfil profesional de invitado especial
para Webinar, agenda y cuestionario/temario.

Invitacion digital, arte estatico para Webinar
Capacitacion/Webinar sobre comunicacién y liderazgo
con invitado especial.

Entrada en accion y continuacion programa de
reconocimiento semanal a empleados de acuerdo a
departamentos (1 empleado por departamento).

17 artes mensuales para Amigos Bantigua con empleados
premiados de los 17 departamentos.

Primera premiacion programa de reconocimiento
“Colaborador del mes”.

Primer poster en board de la institucién reconocimiento
a “Colaboradores del mes”.

Segunda premiacién programa de reconocimiento
“Colaborador del mes”.

Segundo poéster en board de la institucion
reconocimiento a “Colaboradores del mes”.

Entrega de manual con plan operacional Departamento
de comunicacién futuro.
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Capitulo 111

Ejecucion de la estrategia

3 Informe de la ejecucion

En este, el capitulo 3 del proyecto, se detalla la estrategia a utilizar en la institucion a través de los
materiales disefiados, presentados a la institucion y pendientes de difusion que se proponen para
ser un aporte en la reactivacion de la red social interna Amigos Bantigua, implementar el programa
de reconocimiento, apoyar en el tema de capacitacion comunicacional al liderazgo, asi como un

plan operacional para el futuro departamento de comunicacion social del Banco de Antigua.

Ante las necesidades encontradas en el diagnéstico se hace importante desarrollar actividades que
ayuden a generar un cambio y que supongan un aporte positivo a cada uno de los beneficiarios
directos e indirectos de la institucion, por ello se desarrollan puntos esenciales en la ejecucién de

este proyecto y los cuales se encuentran contenidos en la presente fase.

Cada uno de los desafios presentados ha sido subsanado con una solucién concreta que supla esa
necesidad y que sirva como precedente ante falencias futuras, de manera que se busque el desarrollo
pleno del Recurso Humano de la institucién y se cologue a la misma como un referente de

compromiso social y éxito empresarial.

En vista de lo anterior se presenta la ejecucion de la estrategia por medio de actividades
desarrolladas que cuentan con objetivo, medio utilizado, area geografica de impacto, presupuesto,
validacién y enlace de locacion de los materiales graficos en un apartado de Google drive, ya que,
por la naturaleza exclusiva de la red social interna de la institucion, esta no es de acceso publico y

el ingreso a su portal digital es unicamente para colaboradores.
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3.1 Reactivacion red social interna Amigos Bantigua

Tabla 21. Boletin Bantigua

Producto 1 Tema: Comunicados informacién importante/Boletin Bantigua

Objetivo de la | Informar a los colaboradores sobre actividades, noticias importantes o sucesos que sean de

actividad interés general de la institucion.

Medio utilizado | Propuesta para red social interna Amigos Bantigua, portal electrénico.

Area geografica | * Central y demas sedes de la institucion en Guatemala.

de impacto * Colaboradores del Banco de Antigua S.A.
Presupuesto Descripcion Precio unitario Cantidad Precio Total
para la accion Artes para boletin | Q.37.50 4 Q.150.00
informativo.
Total Q.150.00

Validacion A

BOLETIN
BANTIGUA

o~ of
4:/-':! THTENE LNV Tarile

C Banco de Antigua
s b press

*Se deja como propuesta a la institucion.
Enlace https://drive.google.com/folderview?id=1MgLu2Hs520NaNSTJOvqdJdwnfCblgbzI
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Tabla 22. Mensajes Bantigua

Producto 2

Tema: Mensajes de exito y positividad laboral, actividades Bantigua.

Objetivo de la

actividad

dentro de sus actividades laborales.

Incrementar el sentimiento de valoracion o apreciacion de los colaboradores, incentivarles

Medio utilizado

Propuesta para red social interna Amigos Bantigua, portal electrénico.

Area geogréfica

* Central y demas sedes de la institucion en Guatemala.

de impacto * Colaboradores del Banco de Antigua S.A.
Presupuesto Descripcion Precio unitario Cantidad Precio Total
para la accion Artes mensajes de | Q.37.50 12 Q.450.00

positividad,

actividades y

dindmicas Bantigua.

Total Q.450.00
Validacién 5

g
*Se deja como propuesta a la institucion.

Enlace https://drive.google.com/folderview?id=1MgLu2Hs520NaNSTJOvqgdJdwnfCblgbzI
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Tabla 23. Activacion Amigos Bantigua

Producto 3

Tema: Activacion Amigos Bantigua jVisita Amigos Bantigua!

Objetivo de la

actividad

Generar trafico a la red social interna y dar a conocer la reactivacion de esta.

Medio utilizado

Propuesta para area fisica de cafeteria de la sede central de la empresa, y/o board institucional

de la misma.

Area geogréfica

* Central y demas sedes de la institucion en Guatemala.

de impacto * Colaboradores de la sede central del Banco de Antigua S.A.
Presupuesto Descripcion Precio unitario Cantidad Precio Total
para la accion Avrtes para poster 2 | Q.150 2 Q.300.00

versiones.

Impresion de | Q.40.00 8 Q.320.00

posters 2

versiones.

Total Q.620.00
Validacion

¢YA TE ENTERASTE IINCENTIVOS!
DE LOS INCENTIVOS? AMIGOS BANTIGUA
Banco de Antigus
588 escanea 21 covio aa St B escanen ex o0 oa
*Se deja como propuesta para la institucion.

Enlace https://drive.google.com/folderview?id=1MgLu2Hs520NaNSTJOvqdJdwnfChlgbzI
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3.2 Capacitacion/Webinar en comunicacion y liderazgo

Tabla 24. Capacitacion en comunicacion

Producto 1 Tema: “Comunicacion efectiva: La importancia de un buen liderazgo”

Objetivo de la | Capacitar a lideres de la institucién en comunicacién y buen liderazgo.

actividad

Medio utilizado | Propuesta para Webinar a realizarse en plataforma digital Zoom.

Area geogréfica | * Sede central de la institucion en Guatemala.

de impacto * Lideres de sede central del Banco de Antigua S.A.
Presupuesto Descripcion Precio unitario Cantidad Precio Total
para la accion Perfil profesional | Q.- 1 Q.-

de invitado

especial, agenda y
cuestionario de
Webinar.

Total Q.-

Validacion

*Se deja como propuesta a institucion.
Enlace https://drive.google.com/folderview?id=1MgLu2Hs520NaNSTJOvqgdJdwnfCblgbzI
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Tabla 25. Invitacion digital

Producto 2 Tema: Invitacion digital para capacitacion/Webinar

Objetivo de la | Invitar a los lideres de la institucion a la capacitacion a efecto de obtengan conocimientos, tips

actividad y sugerencias sobre comunicacion y liderazgo eficaz.

Medio utilizado | Propuesta para canales electronicos, Skype chat, correo electronico, Whatsapp.

Area geogréfica | * Sede central de la institucion en Guatemala.

de impacto * Lideres de sede central del Banco de Antigua S.A.
Presupuesto Descripcion Precio unitario Cantidad Precio Total
para la accion Arte para | Q.37.50 1 Q.37.50
invitacion  digital
webinar.
Total Q.37.50
Validacion
WEBINAR
BANTIGUA
Comunicacion: Un
liderazgo efectivo
Fecha
Hora:
s 1
JOSé Ct?am Via Zoom
*Se deja como propuesta a la institucion.
Enlace https://drive.google.com/folderview?id=1MgLu2Hs520NaNSTJOvqgdJdwnfCblgbzI
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3.3 Programa de reconocimiento a colaboradores

Tabla 26. Programa de reconocimiento gift cards

Producto 1 Tema: Programa a “Colaboradores destacados del mes”

Objetivo de la | Reconocer el buen desempefio laboral de los colaboradores destacados de la institucidn.

actividad

Medio utilizado | * Propuesta de reconocimientos en fisico gift cards Mcdonalds.

Area geografica | * Sede central de la institucion en Guatemala.

de impacto * Colaboradores del Banco de Antigua S.A.
Presupuesto Descripcion Precio unitario Cantidad Precio Total
para la accion Gift cards | Q.100.00 17 Q.1,700.00
Mcdonald’s
Total Q.1,700.00
Validacion

*Se deja como prupesta a la institucion.
Enlace https://drive.google.com/folderview?id=1MgLu2Hs520NaNSTJOvqgdJdwnfCblgbzI
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Tabla 27. Programa de reconocimiento pdster

Producto 2 Tema: Arte digital y pdster fisico “Colaboradores destacados del mes”

Objetivo de la | Reconocer publicamente la buena labor de colaboradores a efecto de incentivar la constante

actividad excelencia y desempefio.

Medio utilizado | * Propuesta areas fisicas visibles de la institucion, cafeteria, board.

* Propuesta portal digital Amigos Bantigua.

Area geografica | * Sede central de la institucion en Guatemala.

de impacto * Colaboradores de la sede central del Banco de Antigua S.A.
Presupuesto Descripcion Precio unitario Cantidad Precio Total
para la accion Arte de 600x600 | Q.37.50 17 Q.637.50

para felicitacion de
colaboradores

destacados en
Amigos Bantigua.
Arte para poster | Q.150 1 Q.150.00
colaboradores

destacados.
Impresion de arte | Q.50.00 2 Q.50.00
para poster

colaboradores

destacados.
Total Q.702.50
Validacion o D " ‘
5 z -: -t Tt e
COLABORADOR . | = (COLARORADORES ¢ - 3

DEL MES N

o Tmn Ko fprra

Y e
PPBE M, O
BSQ

*Se deja como propuesta pra la institucion.
Enlace https://drive.google.com/folderview?id=1MgLu2Hs520NaNSTJOvqdJdwnfCblgbzI
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3.4 Manual del plan operacional unidad de comunicacién del Banco de Antigua

Tabla 28. Manual de plan operacional

Producto 1 Tema: Manual plan operacional de la unidad de comunicacién social de la institucién.

Objetivo de la | Fundar el departamento de comunicacién social definiendo sus mecanismos y procesos de

actividad operatividad.

Medio utilizado | Documento electrénico en formato PDF (USB) e impresion (encuadernado).

Area geografica | * Central y demas sedes de la institucion en Guatemala.

de impacto * Colaboradores, clientes y publico en general del Banco de Antigua S.A.
Presupuesto Descripcion Precio unitario | Cantidad | Precio Total
para la accion Elaboracidn de contenido de manual con | Q.- 1 Q.-

plan operacional para la Unidad de
comunicacion social de Banco de
Antigua.

Diagramacion y disefio de manual del | Q.550.00 1 Q.550.00

plan operacional para la Unidad de

comunicacion social de Banco de

Antigua.
Impresion y encuadernado de mnual. Q.85.00 1 Q.85.00
USB para entrega digital de manual. Q.- 1 Q.-
Total Q.635.00
Validacion
Manual de Plan Operacional
Commmenciin Sock
@ oo
e g
Enlace https://drive.google.com/folderview?id=1MgLu2Hs520NaNSTJOvqdJdwnfChlgbzI
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Tabla 29. Cronograma general
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Conclusiones

- En el entorno laboral actual se hace necesario incentivar a los empleados a fin de obtener eficacia
en el desempefio de sus funciones sin sacrificar el bienestar emocional y fisico, a través de
estrategias que permitan un enlace institucion-trabajador y que activen los mecanismos que
intervienen en la comunicacion de la institucién, la empresa como emisor, el empleado como

receptor y las plataformas digitales internas como canales para comunicar los mensajes.

- Encaminados en la finalidad de tener personal guiado por jefes capaces de comunicar y dirigir en
armonia, se hace sumamente importante impartir los conocimientos necesarios al liderazgo a efecto
de conocer los mecanismos para transmitir la informacién a los subalternos de forma correcta

obteniendo asi una comunicacién constante y bilateral.

- Con el transcurrir de los afios la comunicacion ha evolucionado junto a sus mecanismos de
transmision, por lo que en la actualidad los canales digitales desempefian en general y para las
instituciones, un papel vital en la difusion de mensajes a sus colaboradores, tal como Amigos

Bantigua en cuya funcion recae la responsabilidad de informar, animar e incentivar.

- Contar con un departamento o area de comunicacion social en las instituciones garantiza la
correcta administracion, difusion y uso de la informacion con el fin de mantener la doble via en los
mensajes a fin de fortalecer los lazos laborales y permitir la organizacion y desempefio laboral

eficiente.

- Como resultado de la evaluacion fue posible descubrir los ruidos que no permiten el completo
desarrollo de la comunicacion interna, falta de coordinacion, compromiso y responsabilidad.
Factores que de otro modo potenciarian el clima laboral y la estabilidad de los empleados en
general, esto por medio de la aplicacion de evaluaciones constantes a lideres, encuestas de opinion
a subalternos y andlisis para conocer necesidades, herramientas que a través de planes estratégicos

permiten alcanzar el funcionamiento ideal de la comunicacién institucional.
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Recomendaciones

- Se recomienda en el futuro la encuesta constante para conocer las inquietudes y necesidades de
los empleados a través de instrumentos de medicion que permitan evaluar y encontrar los
mecanismos que procuren siempre el bienestar de los mismos en un entorno laboral que garantice
la satisfaccion y comodidad permanente. Por ello se recomienda la implementacion del Programa
de reconocimiento que contempla el mecanismo idéneo para reconocer la labor del trabajador,

mejorando asi, su percepcion de la institucion.

- De igual manera se recomienda la evaluacion periddica de los lideres de la institucion, asi como
la capacitacion constante por medio de talleres/webinars, en temas referentes a comunicacion vy el
ejercicio de un liderazgo efectivo e inclusivo que permita desarrollar responsabilidad, motivacion
y un més alto compromiso con la marca, asi como una sana convivencia con cada uno de los
individuos a su cargo a efecto de mantener la productividad y percepcion positiva de sus

subalternos, asi como el bienestar comun.

- También se recomienda la reactivacion de la red social interna Amigos Bantigua, por medio de
mensajes, dinamica y noticias que procuren animar, informar y reconocer a los empleados de forma
que sirva como fuente de comunicacién con cada uno de los mismos y permita suplir la necesidad

de pertenencia y valoracion por la labor que desempefian estos en el ejercicio de sus funciones,

- Con el fin de mantener una comunicacion interna efectiva que coadyuve a la comunicacion
externa y agrupe las necesidades que en ambas areas se generan se recomienda la creacion de un
departamento o area de comunicacion social en la institucion. Ademas, la adhesion de un equipo
de expertos en comunicacion que trabajen junto a las demas areas existentes y que permita la
continuidad y ejecucion de procesos y proyectos comunicacionales que supongan un desarrollo

constante de Banco de Antigua.

La comunicacion es de suma importancia para las instituciones, la falta de ella o los ruidos que se

encuentren en esta no permiten el correcto desarrollo y merman el éxito que se desea alcanzar.
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Anexos

Anexo 1

Figura 10. Bitacora de observacion en institucion

BITACORA DE OBSERVACION
Banco de Antigua S.A.
Nombhre del Fecha: 24/321 Participante/ Presencial
observador: Hara: 8 hrs, participante Presencaal
Alexis Léper

a) Identidad Corporativa
Banco de Antigua S A.
I Historia Si
Misitn y Vishin Si
Valores Si
Principies Si
Piablicos objetivos 8
Actores Claves Si
Direccion 12 calle 4-30 roma 9, cindad de Guatomaln.
Ieléfono 2420.5555
No. De emplesdos 141 presenciales
Munual de Procedimicntos
Céntigo de conducta
Plan estratégico institucional
Manual de Identidod Grifico
Orgunigrama

Pligina Web

K

Instalaciones propios

Sello de ka empresa
Firma del responsable
Fecha:
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BITACORA DE OBSERVACION
Banco de Antigua S.A.

Nombre del Fecha: 24321 Participante/ Presencial
observador: Hora: 8 hrs, Participante Presencial
Alexis Liger

a) Comunicacion Interna

Banco de Antigun S.A

Carreo Institucional sj

Pleaern informative Si

Buzim de sugerencing Si

Intranet SI

Solis de Reunlanes Si

“Planta telefinica o FEX Si

Saldm de s midbiphes Si
Presencial o hame office Hmtnmuypnunml

RRHNH S

Conudes formabes de commumicacian No

Reunbones semunales mm

Personal culificado scnerdo ul Si
puestn
Murnual de prestos de trahujo No.

Incentivo laborales No

Scllo de la empresa
Firma del responsable
Fecha:
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Enfrevistador: Alexis Jaccho LOpex Pérex
ratracciones: Respenda de forma imparcial y objetiva las siguantes progunias
Oeparamenta Fochx

1 (Cdmo se ha sentido 2 1o largo de Su trayedona en la instluckin?
Bien Mol Regdar

2 CAmo calNicar la S comunicaciin con los comea’ients en una escala cel t a 107
3 Como calficarla u relad on con sy jele Inmed oo e una escala dal * @ 107

4. Exisle buena comankacon con % jefe nmedaln?
8__ N0
(Forqa?

5 (Q0f canales de COMUNCAZIcn uizn con s jefe nmedale?
Eomal Whansacp Skype Zoom Liamasa Ova

6 legsiona oo se malzacan actitdades gue unan mds al ogqapo?
sl NO

T (00t activdades le gustario Que So reat2arman para unr mas o aouiee?

8 (Como cailicaria 2o desonpedo laboral on ura escala daf 1 al 107
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Figura 13. Cotizacion artes para plan estratégico de comunicacion

CREATIVO
Cotizacidn artes y grificos

Estimado Sr. Lopez

Es un gusto dirlgenas 3 su persana a traves de |3 cotizacidn sofictada, adjuntamos costos
detallados 2 continuackan de acuerdo 2 sus solidtudes, agregamos precios especiaies no
disponibles al pdtilco en general debico 3 su relaclon comercial con nuestra agenda:

16 artes de tamafo E00xE00 finales en formato pg.
(informativas, noticinsos, mothaconades)

2 artes para paster tamafo 230043260 en formato png, Q13000 c/u
impresdn de 8 posters tamafo 230063260,

(4 impresiones por cada version).

1 invitacion digital de tamafo B00x600 en formato png.
17 artes de tamafo 600x600 finaies en formato pg.

1 arte para poster tamafo 230063260

{£n formato png e impreso).

Diagramacian y dseho de manual. Q
[mpreso y encuadernado)

Q4000 c/u

it

Precio Especial: 0.2,730.00 {IVA incluidao)

Davd L

Gestor Comercial

Tel: +{502) 5734.-7225 | Whatsapp +{502) 34144451
creativomolotowg®gmail.com
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Figura 14. Manual de Marca BDA
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Figura 15. Reuniones de trabajo y coordinacion virtuales con encargados de RRHH de la
institucion
o . - s 0
Rigoberto Oliverio, Manuel

© Zoom
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Figura 16. Presentacion de propuesta grafica para la reactivacion de la red social interna Amigos

Bantigua
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Figura 18. Artes para reactivacion de la red social interna Amigos Bantigua
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Figure 19. Materiales para capacitacion/Webinar de comunicacion
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Figura 20. Materiales para Programa de reconocimiento a colaboradores
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Figura 21. Manual de plan operacional para el departamento de comunicacion Social del Banco de

Antigua
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Anexo 13

Figura 22. Plan de trabajo para solicitar el apoyo en la ejecucion de Plan estratégico de

comunicacion Banco de Antigua

Banco de Antigua
Lo logramos juntos

Plan de trubajo ejecucion de Plan estratégico de comunicacion

Banco de Antigua S.A,

Estimado Rigo Olivenio (Recursos Humanos),

Por medio de ln presente le saludo cordinlmente para compartirle el plan de trabajo a través
del cual se plantea L asistencia necesana de parte de su departamento (Recursos Humanos),
a fin de cjecutar el Plan estratégico de comunicacidn del Banco de Antigua,

Actividad | — Reactivacidn Amigos Bantigua

A efecto de reactivar la red social intemna se hace necesiria I coordinacidn de las rentes

actividades:

~

1. Gestionar el contacto de un grupo de colaboradores parn I realizacion de una sesidn

fotografica cuyas imdgenes se utilizardn en ki creacidn de los antes a publicarse en

Amigos Bantigoa.

Su postenor aprobacion a dichos matenales asi como la facilitacion de contrasedias y

acceso a la red social interna a efecto de realizar las publicaciones indicadas.

3. Aprobacion y autonizacion del drea de Recursos Humanos a efecto de iniciar una
campadia de reactivacion de Amigos Bantigua a través de la colocacion de pésters o
mateniales grificos en las dreas comunes de sus instalaciones

()

Actividad 2 - Webinar

Se hace necesana su valiosa ayuda para cjecutar dicha actividad que serd de apoyo a los
lideres de la mstitucion:

1. Aywda en la coordinacion y logistica para In realizacion del webinar dingido a los
lideres de la institucidin.
2. Aprobacion del material visual pars la invitaciin a enviarse a lideres
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Actividid 3 - Programa de reconocimiento

Ante el requerimiento presentado y Lo propuestn indicada con base o las necesidados
identificadas en In fase diagndstica se hoco necesaria su ayudi vital par I ejecucion de la
presente actividad i truvés de los puntos sigulentes;

I Ayuda siendo enlace entre ol estudiante de Ejercicio Profesional Supervisado  y
Hderes de dreas o efecto de¢ dar o conocer la dindmica y obtener su ayuda en i
realizacion de Tn misma.

2. Colaboracion en la gestion de ln dota obtenida de cada lider a efecto de elegir un
colaborador mensual por cada dren y asl poder ser premiado con base o su buen
desempenio y métricas,

1 Compra de gift cards para otorgar o los colaboradores destacados siendo estos | por
cida dren de la institucion central, en total serfan 17 dreas.

Actividid 4~ Plan operacional del departamento de Comunicacion Social del Banco de
Antigua.

Esta actividad no requiere do apoyo adicional por lo que se procederd o ejecutar tal como
conversido en reuniones anteriores y serd entregado on su versidn fisica y digital a Rosy Croz
o finales de ngosto,

Alexis Jacobo Lopez Pérez
Estudiante Ejercicio Profesional Supervisado
Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Clenclas de ln Comunicacion
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