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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo desarrollar un plan estratégico de
comunicacion interna de una entidad financiera, en este caso Banco del Pacifico,
con la finalidad de fortalecer una transformacion cultural y digitalizacion interna.
Replicandolo en una mejor experiencia al cliente interno, empezando con la
transformacioén cultural desde el nucleo de la organizacion, haciendo participes
e incluyentes al personal a través de diversas estrategias y herramientas
tecnologicas para incentivar el trabajo en equipo, promoviendo el buen ambiente
laboral. El estudio de esta investigacion determiné ciertos desfases en la
comunicacioén interna, por lo que el objetivo principal es un plan estratégico de
comunicaciéon interna, desarrollando una metodologia actual e innovadora.
Centralizada en el usuario, donde se va a implementar nuevos instrumentos de
comunicaciéon como la nueva red social WorkPlace, utilizando plataformas
digitales para las reuniones como Zoom o Teams, adaptandose a la nueva
modalidad de teletrabajo, evidenciando que los colaboradores pueden llegar a
tener un buen desempefio, ademas de fomentar un ambiente laboral flexible que
ayude a la empresa. Se evidencia como resultado un mejor clima laboral, una
mayor adaptacion al entorno, un mejor vinculo con el cliente, logrando empatia

y mejora continua.

Palabras claves: comunicacién interna, plan de comunicacién, transformacion

cultural, plataformas digitales
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Abstract

This research aimed to develop a strategic internal communication plan for a
financial institution, in this case Banco del Pacifico, with the transformation of
strengthening a cultural transformation and internal digitization. Replicating a
better experience to the internal client, starting with the cultural transformation
from the core of the organization, involving and including the staff through various
strategies and technological tools to encourage teamwork, promoting a good
work environment. The study of this research determined certain gaps in internal
communication, so the main objective is a strategic plan for internal
communication, a current and innovative methodology. Centralized in the user,
where you can implement new communication tools such as the new WorkPlace
social network, using digital platforms for meetings such as Zoom or Teams,
adapting to the new modality of telework, showing that collaborators can have a
good operation, in addition to promoting a flexible work environment that helps
the company. It is evidenced as a result in a better work environment, a better
adaptation to the environment, a better relationship with the client, achieving

empathy and continuous improvement.

Keywords: internal communication, communication plan, cultural transformation,

digital platforms
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Introduccién

Esta investigacion tuvo como objetivo desarrollar un plan estratégico de
comunicacion interna de una entidad financiera, en este caso Banco del Pacifico,
con la finalidad de fortalecer una transformacion cultural y digitalizacion interna.
Innovando las formas de trabajo de los colaboradores de la entidad, dificilmente
se va lograr un cambio permanente a nivel de los clientes utilizando las
herramientas digitales existentes, como una posibilidad a futuro. Es por esta

razon que he desarrollado este trabajo.

El tipo de investigacidon que se va a realizar sera la mixta, ademas de investigar
las problematicas, haciendo el enfoque desde una perspectiva y un método
innovador. Esta metodologia ser4d acompafiada de técnicas cuantitativas y
cualitativas, al igual que la descriptiva para complementar datos de gran
importancia en la comunicacion interna de la empresa, logrando una mejor
interaccion por medio de herramientas tecnologicas entre empleadores y

clientes.

La solucion de la problemética seria la implementacién de nuevas estrategias y
herramientas de comunicacion interna. Ejecutando el funcionamiento de la
plataforma Workplace, donde los colaboradores podran tener una mejor
comunicacién, con interacciones diarias y amigables, adaptandose a la nueva
era de innovaciéon. Definir horarios de reuniones y utilizar las herramientas
digitales como nexo, logrando de esta forma mas concentracion y comprobando
la buena interrelacién entre los miembros. Establecer un porcentaje fijo de
usuarios que realicen home office como nueva normalidad, validar su
desempefio en base a resultados, sin fijarse en los procesos o mecanismos

antiguos, sino en tiempos estimados de salida y analisis de resultados finales.



Antecedentes

Banco del Pacifico es una entidad financiera con 48 afios de trayectoria,
actualmente cuenta con 110 sucursales a nivel nacional y su matriz esta ubicada
en la ciudad de Guayaquil. Siendo una empresa tan grande e importante en la
economia ecuatoriana, la rentabilidad se debe ver alineada a la cultura y al
progreso de la comunicacion interna, adaptandose a las nuevas tendencias y
metodologias, para poder replicar esta conducta a nivel externo y asi satisfacer

todas las nuevas necesidades que exige el consumidor.

Segun Journe Alvarado (2018) “La transformacion cultural de las organizaciones
no es un tema minimo cuando se piensa en transformacion digital. Los expertos
encajan en que todo procedimiento de transformacion requiere la adopcion de
una nueva cultura al interior de las empresas, donde las nuevas maneras de
trabajo, mas flexibles y &giles se convierten en el motor que promueve el

verdadero cambio”.

Las entidades financieras tienen una percepcion coman de ser poco amigables
y muy tradicionales, en sus formas de trabajo tanto internas como externas, es
por esto, que se plantea darle un giro completo a la modalidad de trabajo que se
ha estado llevando a través de los afios, un giro mas innovador y simple. Sin
tanta formalidad. En pleno siglo XXI a raiz de la evolucién del internet y las
nuevas formas de captacion, las empresas estan en una constante investigacion

y competencia.

En este contexto, la banca se enfrenta a una transformacion cultural para poner
al cliente en el centro. Para que ésta se produzca, los profesionales del banco
deben evidenciar en sus comportamientos los aspectos mencionados, agilidad,
transparencia y asesoramiento. Esto afecta a todos los empleados tanto de la
red comercial como de servicios centrales, tanto si estan en areas mas préximas
al negocio, como marketing o riesgos, o0 mas alejadas, como tecnologia o
cumplimiento normativo. Si no se genera una sensibilidad general respecto al
cliente y su importancia capital para la sostenibilidad de los resultados futuros, la

transformacion no se producira.

Por otro lado, las nuevas tendencias de comunicacion interna se definen como

“‘Uno de los elementos estratégicos dentro de las organizaciones, dado el rol



cada vez mas importante que esta tomando el empleado como embajador de
marca gracias a las posibilidades tecnolégicas que antes no existian”.
(Dircomfidencial, 2019). En este &mbito la comunicacién tiene como objetivo
principal llegar hacia un publico objetivo, mediante herramientas tecnolégicas,

logrando un buen entorno entre empleados y clientes.

Planteamiento del problema cientifico

Este tema fue seleccionado porque se quiere dar a conocer la importancia de la
sincronia y la comunicacion interna de una empresa. El estudio de este tema es
relevante, ya que siendo Banco del Pacifico una institucion de gran renombre y
sustentable para el desarrollo ecuatoriano, en su avance y posicionamiento, se
debe priorizar una evolucion global de la institucion, para obtener un resultado
sélido y que perdure en el tiempo, realizando un enfoque panoramico y

arriesgarse al cambio.

En todo este proceso de transformacién, se verifica que el cliente interno es un
pilar fundamental para este proceso, por ende se necesita cambiar la cultura
organizacional, siendo la comunicacion un factor clave. Por medio de este
proyecto se plantea como objetivo un plan estratégico de comunicacion interna

que fortalezca la transformacion cultural.

Innovar las formas de trabajo de los colaboradores de una entidad, dificilmente
se logrard un cambio permanente a nivel de los clientes. Asimismo, la adopcion
de nuevos mecanismos de trabajo, metodologias y comunicaciones, son el factor
clave para lograr ese cambio, dando continuidad a que la elaboracion e
innovacion de un plan comunicacional, contribuye a la mejora del rendimiento
del cliente interno, llegando el impacto hasta el cliente externo. Guayaquil, afio
2020.

Se ha podido identificar que Banco del Pacifico tiene ciertas trabas y no logra el
impacto esperado en cuanto a la comunicacién interna. Realmente no se utilizan
las herramientas digitales existentes, ni se planteaba el teletrabajo como una
posibilidad a futuro. Es por esta razon que he desarrollado este trabajo de

investigacion, que responde a la siguiente pregunta:



Pregunta Problematica
¢, Como contribuye un plan estratégico de comunicacion interna para fortalecer

la transformacion cultural de la Institucién Financiera?

Delimitacion
Temporal: El presente proyecto de investigacion se lo realizara en un tiempo

aproximado de 3 meses.

Espacial: El proyecto se va a desarrollar en la matriz del Banco del Pacifico en

ciudad de Guayaquil.

El grupo objetivo fueron colaboradores de Banco del Pacifico, de diferentes
edades, areas y nivel jerarquico. Los métodos que se utilizaron para el desarrollo
de esta investigacién fueron cuantitativos y cualitativos. Como encuestas y

entrevistas a profundidad.

Objetivo General
Disefiar un plan estratégico de comunicacion interna, para fortalecer la

transformacién cultural en institucion financiera, en la ciudad de Guayaquil, afio
2020.

Objetivos Especificos

e Analizar las fuentes de informacion sobre un plan estratégico de
comunicacioén interna para sustentar el objeto de investigacion.

e Examinar la situacion actual de la institucién financiera involucrando a los
empleados y clientes.

e Componer un plan estratégico de comunicacion interna para fortalecer la

transformacioén cultural en la institucion financiera.

Variables

e Independiente: Plan Estratégico

e Dependiente: Transformacion Cultural



Idea a defender

El desarrollo de un plan de comunicacion interna para una institucion financiera

fomenta el fortalecimiento de la transformacion en la cultura.

Justificacion

Conocer la importancia fundamental de la experiencia efectiva del cliente interno,
basandose en la innovacion y reconstruccion de las formas de trabajo y
comunicacién que han permanecido intactas a lo largo de los afios, vivir un real
cambio interno para poder replicarlo externamente, nos traera como resultado
una institucion eficaz y proyectada hacia un mismo objetivo. Este serd un
proceso participativo, que realmente recogera la voz de los colaboradores. Seran
ellos quienes ayuden a difundir mensajes clave y se volveran el combustible del

cambio.

Novedad o aspecto innovador

En este proyecto nos basamos mas en los resultados que en los procesos.
Rompiendo los paradigmas de creencias acerca de las instituciones financieras

de su forma tradicional y estética forma de trabajo.

Alcance o tipo de investigacion

El tipo de investigaciobn que se va a realizar sera descriptiva y exploratoria,
ademas de investigar las problematicas, haciendo el enfoque desde una
perspectiva y un método innovador. Sera acompafada de técnicas cuantitativas
y cualitativas, donde la descriptiva nos va servir para complementar datos de
gran importancia en la comunicacién interna de la empresa, logrando una mejor
interaccibn por medio de herramientas tecnoldgicas entre empleadores vy
clientes, mientras que la exploratoria va permitir conocer la problematica, para
comprender el problema para desarrollarlo de mejor manera, interpretando la

informacion indagada, por medio de encuestas y entrevistas.



MARCO TEORICO
CAPITULO |

Cultura

Cuando se habla de cultura, segun Raffino( 2020) se refiere a un concepto muy
amplio, en donde se contemplan las diferentes formas de pensar del ser humano,

en oposicidn a su apariencia genética o bioldgica, a la esencia.

Naturalmente se presenta de diferentes formas: al modo de hacer y no hacer
propio de una comunidad de personas, regularmente esta determinado por el
tiempo, tradicion y espacio. De tal manera, al hablar de cultura nos referimos al
modo de vivir y ver la vida, también su forma de pensarse a si mismos, de
transmitirse informacion entre ellos mismos, la forma en la que se crea una
sociedad entre una gran serie de valores transcendentes tales como la moral, la
religion, artes, ley, historia economia, etc. Existen algunas definiciones que
indican que todo lo que haga el ser humano es considerado cultura.

Toda cultura se constituye a partir de los elementos basicos que son los
valores, consideraciones compartidas de lo que se desea y no se desea,
aquello que es transcendental y lo que es efimero. Asi como aquella
direccién que tiene la existencia con respecto a la sociedad. Normativas y
también sanciones, una constitucion de leyes basicamente. (Raffino
Estela, 2020).

Una normativa por la cual esta comunidad decide ser regida de manera expresa
o subjetiva. Se dice que la comunicacion y la lengua son el reflejo de la cultura
de la sociedad y que la tecnologia es el cuerpo de conocimiento que se manipula,
se modifica y derivan de la aspiracion del ser humano por manipular la realidad
y adaptarla segin su necesidad y antojo. Las mas grandes revoluciones

tecnologicas llevaron a cabo grandes cambios culturales.

Cultura Organizacional

“La cultura organizacional es el conjunto de habitos, valores, actitudes y
tradiciones que se manejen dentro de una organizacion” (Marcos Rodriguez,
2012).



Se ha demostrado que una empresa con reglas y valores claros fomentan a
actitudes positivas que se traducen a una productividad mayor dentro de la
empresa y que proyecta a su exterior de forma adecuada. Existen varios
elementos que la cultura organizacional posee, estos se los conoce como hiveles
de conocimientos que estan constituidos por artefactos y comportamientos, este
se refiere a los objetos materiales y a las normas formales y las informales que
estan relacionados con el trabajo: uniformes, decoracién del ambiente, los mitos

sobre el origen de los fundadores de la organizacion, interrelaciones, en otros.

Los supuestos inconscientes, se refiriere a las convicciones que se tiene en
relacion con la organizacion y se expresan de forma imprudente en manera de
actitudes que se dan por sentado, debido a que estas se consideran que estan
en la esencia de la organizacion. Por ejemplo, las formas de vestir o hablar que
tienen las personas dentro de las organizaciones, a pesar de que las mismas no
estan escritas, se las toma por que se asume que se esta respetando la imagen
de la empresa, aunque no exista una peticiéon formal o escrita por parte de la

empresa.

“Desde el enfoque de la organizacion, el concepto de cultura se desarrolla con
el aporte de la escuela de administracion de las relaciones humanas y de

experimentos desarrollados” (Carrillo Punina, 2016, pag. 62)

El valor propuesto hace referencia a la expresion de forma escrita y clara dentro
de la organizacién. Comunmente, se encuentra dentro de un codigo de conducta
0 escrito en algun lugar que esté al alcance de todos los colaboradores. La
confianza y la transparencia son algunos de los ejemplos que se puede tener

dentro de una cultura organizacional bien establecida.

La cultura de las organizaciones tiene algunas particularidades que son vitales
para alcanzar un impacto positivo tanto en las relaciones de las personas como
en la proyeccién de la organizacién. Depende de las necesidades y vision de la
empresa se ajustan y establecen. Por ejemplo, podriamos ver dentro de estas
caracteristicas la tolerancia al riesgo, identidad, proactividad, incentivos, control,
etc. Existen dos tipos de cultura organizacional dentro de las empresas, estas
serian una cultura organizacional fuerte, es la que se caracteriza por sus valores

fuertes y firmes, son coherentes y aceptados por cada integrante de la empresa.



Para las organizaciones cuya identidad manejan un bajo nivel de proyeccion en
cuanto a sus valores empresariales pueden tener multiples inconvenientes con
situaciones que van desde la falta de incentivos tanto profesionales como
monetarios o hasta un riguroso control por parte de los supervisores o
inspectores que limita la autonomia del empleado. En esta clase de casos es
muy dificil que las organizaciones cumplan sus objetivos dado a que no existe
un compromiso real por parte de las personas que conformen la organizacion

gue a su vez se siente poco tomado en cuenta.

Plan Estratégico de comunicacion interna

En el ambito del marketing y de la comunicacién, podriamos considerar la
estrategia como un conjunto consciente, racional y coherente de
decisiones sobre acciones a emprender y sobre recursos a utilizar, que
permite alcanzar los objetivos finales de la empresa u organizacion,
teniendo en cuenta las decisiones que en el mismo campo toma, o puede
tomar, la competencia considerando, a la vez, las variaciones externas

tecnoldgicas, econdémicas y sociales del entorno. (Vifies & Gauche, 2014).

Segun la empresa Dedalo Comunicacion (2015) organizacion de consultoria en
comunicacién corporativa y financiera, en una interesante exposicion al publico,
se destact que la adopcién de politicas de escucha activa al colaborador y un
correcto uso de la comunicacion interna, se muestran fundamentales para lograr

los retos empresariales y trabajar conjuntamente.

El clima laboral es sumamente importante para toda organizacion que se
encuentra orientada hacia un mejoramiento continuo. Se crea a través de las
relaciones entre las personas que integran la organizacion, en un ambiente que
impulsa a las personas a tomar diferentes comportamientos y actitudes los
cuales se ven reflejados en la productividad de las personas, analizando que tan

eficientes se vuelven en la organizacion.

Ademas, se puede ver afectado directamente por individuos que interactian
entre ellos dentro de la empresay las respuestas que las mismas tienen ante las
dificultades, ademas de requerimientos y soluciones que se dan en su entorno

laboral. EI mantener el clima laboral de forma amigable permite que los



colaboradores puedan fluir de manera mas positiva en sus funciones y asi mismo

reflejan un mejor rendimiento laboral.

En consecuencia, se sentirdn mas seguros, mas estables y motivados y asi su
compromiso para con la organizacién sera mayor y con esto se veran mejores
resultados de estos a futuro. Aquella organizacion con un ambiente laboral
amigable que presente mejores condiciones genera un mejor crecimiento
personal para los trabajadores de esta, asi mismo como en el ambito profesional
de los integrantes y de la organizacion, el sentido de pertenencia sera mas fuerte
y SuU compromiso para con la empresa mucho mayor, un entorno positivo conlleva

a colaboradores més productivos y eficaces.

Evidentemente, la comunicacion no participara del logro de toda la
estrategia empresarial sino en la parte en que la estrategia dependa o
necesite de la relacion con los publicos de interés para conseguir
aumentar su valor, sobre todo en términos de imagen y reputacion, lo que
contribuira en consecuencia, también al logro de objetivos comerciales.
(Carrillo Duran, 2014, pag. 34)

Entre los factores que influyen se encuentra la percepcion que tiene el empleado
en cuanto al clima laboral, los incentivos que se le otorgue por su esfuerzo, los
factores del liderazgo, la estructura de la organizacion, los comportamientos en
el trabajo y la respuesta de los colaboradores a los diferentes elementos tales
como son el apoyo entre compafieros, la interaccién entre las personas y las

oportunidades de crecimiento y desarrollo.

Hacer la evaluacion del clima laboral es secundarse en la opinion y percepcion
del colaborador de la organizacién, las relaciones con los elementos del sistema
de la organizacion y las inclinaciones motivacionales, que, en efecto, tiene
consecuencias sobre la organizacién y que puede afectar directamente sobre la

productividad de la empresa.

Generalmente, se manejan tres reglas para la evaluacion de los climas
organizacionales, que son: La entrevista a los empleados de la empresa, la
observacién directa e inspeccién del area mientras los colaboradores se
encuentran en su jornada, una encuesta general de clima que se administre a

todo el personal.



Segun los colaboradores de la organizacion, se dice que el clima laboral se ve
afectado por diversos factores que pueden afectar la eficacia de sus diferentes

funciones.

“Se expresa que hay factores que son esenciales, como, por ejemplo, las
condiciones fisicas. Esta se refiere a las caracteristicas del ambiente que
la empresa ofrece a los colaboradores para que 0s mismos realicen sus
funciones, se refiere a la iluminacién, el sonido, los equipos, la ubicacion,
etc.” (Perez C. , 2001, pag. 76).

La iluminacion mejora la eficacia de los colaboradores, asi como un ambiente
tranquilo ayuda al bienestar de los trabajadores que laboran por largas horas en
sus empresas y les ayuda a tener una mejor concentracion en sus funciones. La
independencia que se le da al colaborador mide el grado de autogestion que
tiene las personas en sus tareas cotidianas. Es muy favorable que al buen clima
que se lo otorgue dicho elemento que sea capaz de asumir a cualquier

empleado.

En cuanto a la implicaciéon se refiere a la entrega de los colaboradores hacia la
empresa. La mejor forma de crear una mejor implicacion es con una buena
gestiéon de liderazgo y condiciones laborales altas. La igualdad es un valor que
verifica si todos los miembros de la empresa reciben los mismos tratos justos y

equitativos.

La escala de la evaluacion puede ver si existe algun trato injusto. El tener falta
de criterio profesional y el amiguismo es una gran causa de peligro que ponen
en riego el clima laboral. El liderazgo es uno de los factores mas importantes. Un
lider que es flexible y justo ofreciendo un trato a la medida de cada colaborador,
creando un clima de trabajo muy positivo ayudando a la misién y visiéon de las

empresas.

Las relaciones que se tienen entre los miembros de una empresa son muy
importantes. La madurez, el respeto, la forma de tratarse entre los colaboradores
o hasta la falta de trabajo en equipo, son factores que afectan el clima laboral.
La calidad de las relaciones es perceptible para los clientes de las empresas. El

reconocimiento es considerado una forma de crear el clima laboral estable.
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Es facil reconocer una persona que destaque por su buena labor, pero aquel
colaborador que no suele destacar por su rango suele crear algo de apatia y esto
afecta al clima laboral. Por ende siempre se recomienda a las empresas crear
un programa de recompensas para todas las areas para evitar el deterioro del
clima laboral. Un buen sistema de remuneracion es fundamental para el clima
laboral. Los sueldos que sobrepasen los niveles medios son un gran incentivo
para los colaboradores y crean gran motivacion a los mismos, a pesar de eso no

impulsan al alto rendimiento.

Segun Morgan (2017), los modelos de trabajo se estdn cambiando a un ritmo
acelerado debido a las tecnologias, globalizacion y las nuevas actitudes

adquiridas por las personas. (pag. 51)

Las empresas mas competitivas han creado un sistema de politica salarial sobre
la base de parametros de eficiencia y de resultados que son evaluables. Esto
crea un ambiente motivado y de competencia sana y fomenta el esfuerzo. La
organizaciéon hace referencia a los métodos operativos de las empresas y
aquellos que establece la empresa. Mdltiples factores como las capacitaciones,
las expectativas de promocion, la estabilidad laboral, horarios flexibles, servicio

de medicina entre muchos mas son factores que también afectan al clima laboral.

Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional se define como la capacidad que tienen los
miembros de una entidad para difundir un mensaje en distintas formas, a través
de sus colaboradores, procesos y decisiones, para que se logre una

comunicacién corporativa idonea es importante:

Planificar, utilizar herramientas multimedia, informar, involucrar a todos los

miembros y analizar (Silva, 2008, pag. 64).

Es importante para las organizaciones y las personas conocer los cambios que
se estan dando en el mundo, los avances en las tecnologias y prepararse para

adaptarse a los mismos.
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Las organizaciones del mundo no pueden seguir usando métodos tradicionales
gue en el mundo de hoy se consideran obsoletos. Se dice que los cambios se
estan dando de manera acelerada, esto se debe a que el panorama laboral
cambia de manera radical y los empleados de las empresas estan tomando
decisiones autonomas asumiendo su labor adaptandolos a su comodidad,

analizando que tecnologias se usaran y quien lo hard.

Segun Morgan (2017) considera algo descabellado el tener una vida publica y
gue todos conocieran de nuestra informacion, ahora, es bastante comun y no
incomoda a las personas que esta informacion sea tan publica, de hecho, se
crean comunidades donde se comparten, se comunicacién muy abiertamente y
las mismas tienen libre acceso a la informacion de los integrantes de dicha

comunidad. (pag. 82)

Esta clase de modificacion en las actitudes tiene una repercusion en las
organizaciones que las obliga a cambiar y adaptarse. Las tecnologias, han
generado gran impacto en las personas, ademas del internet, la automatizacion,
las multiples plataformas, entre otras mas, estdn modificando la forma de laborar
y de vivir haciendo que las personas y las empresas se replanteen métodos para

laborar.

Transformacién Cultural

“Estas redes de comunicacion permiten, en primer lugar, la creacién de los
movimientos sociales, ya que la interaccibn comunicativa permite iniciar el

proceso de transformacion cultural” (Ortiz, 2016, pag. 218).

Las tecnologias han facilitado las funciones laborales y son un elemento vital en
todas las plataformas colaborativas que ayudan a la comunicacion entre las
personas de una manera mas asequible y permite la constante transferencia de
informacion entre personas. De esta forma y muchas otras mas se puede
asegurar que la tecnologia ha causado grandes cambios a los métodos de
trabajo y lo simplifica de tal manera que muchas funciones ya no son procesadas

por las personas sino por las tecnologias.
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Ahora las empresas necesitan cambiar no solo en sus tecnologias, sino que debe
crear o modificar su ambiente laboral, que haga que estas nuevas generaciones
quieran trabajar dentro de estas instituciones. La movilidad, en los tiempos de
ahora no importa dado que las personas se pueden conectar al internet
realizando sus labores sea en un barco a ciento de kilbmetros de distancia o en

un restaurante.

Conforme incremente la sofisticacion de los patrones roboéticos y la inteligencia
artificial se replique cada vez en mas areas, la transformacion del mercado sera
cada vez mas fuerte, continuando con las tendencias ya existentes por la
informatizacion de la economia y la transformacion digital de las organizaciones.
Ello dard como resultado cambios a todos los niveles, cada vez mas eficaces y
rapidos, de una forma que aun hoy en la actualidad, se hace complicado imaginar

y tener una nocién clara.

La desaparicion de oficios y creacion de nuevos empleos tiene como resultado
la digitalizacion y automatizacion de la economia, decenas de ocupaciones
terminaran en el olvido y otros tantos aun inexistentes surgirdn con poder. Por
ello, caracteristicas como la adaptabilidad y una actitud Optima, seran
sumamente valoradas, al tiempo que el empleado debera ser sensato de la

relevancia de una constante capacitacion de nuevos intelectos.

Los trabajadores del conocimiento son individuos capacitados para contribuir su
experiencia y su trayectoria profesional a toda entidad que requiera de sus
servicios, ademas que cuenten con un gran dinamismo y se dirijan donde son
resolviendo conflictos especificos, gracias a su experiencia en el desarrollo de

programas, como las capacitaciones.

En un mercado laboral que esta en continua transformacion y evolucion, los
tipicos “trabajos para toda la vida” seran cada vez mas carentes y la movilidad,
no solo entre entidades, sino también entre puestos de trabajo diferentes, estara
cada vez mas enfocado en el dia a dia y a la relevancia de la marca personal.
Haciendo el enfoque hacia el salario emocional, que cada vez es mas extenso,
seguira en crecimiento. Los colaboradores del futuro y en especial los millennials,
exigiran algo mas de su empleo que una considerable retribucion salarial.

Escenarios como un espacio de trabajo armonico y un trabajo que tenga un
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impacto util en la comunidad seran especificamente valoradas por las

generaciones del futuro.

La flexibilizacién laboral, en base a horarios y teletrabajo, son alternativas que
predominan la labor bien realizada por encima de lo presencial y el seguimiento

de un horario establecido.

Los estudios resaltan que ayudan a incrementar tanto la productividad como la
armonia de los empleados, ademéas las probabilidades de trabajo remoto
continuaran realzando la manifestacion de nuevos perfiles de trabajo, como los
nomadas digitales, que no tendran un espacio fijo de trabajo, sino que tendran la
posibilidad de ejercer su ocupacion desde cualquier sitio en el que se pueda

obtener acceso a internet.

La gamificacion tanto para procesos de seleccion de talentos, procesos
muy consistentes, a ciertamente, en pruebas muy semejantes a juegos,
como para el desarrollo del mismo trabajo, la gamificacion seguira
expandiéndose en el territorio laboral. El criterio que se aspira es divertirse
y disfrutar trabajando, sin por ello dejar de lado la realizacidén de un trabajo
profesional y sensato. Muchas comparfias han obtenido insertar la
gamificacion en ciertos aspectos de su estilo laboral, y cada vez mas se
suman a esta nueva tendencia. En el futuro mas préximo, la gamificacion

seguird aumentando. (Alvaro & Rubio, 2015, pag. 34).

Existen ciertas reglas que son necesarias para mantener una alta productividad,
como, por ejemplo, esté el planning que es una herramienta indispensable para
el home office. Basicamente, el planning es estructurar el dia de trabajo.
Imponerse horas de inicio y hora de final del trabajo, asimismo, establecer una
hora de almuerzo, todo este tiempo debe ser respetado como si se estuviera

trabajando fuera de casa.

Home office no es lo mismo que teletrabajo o trabajo a domicilio que son
modalidades que estan regidos por una reglamentacion especifica laboral. A
diferencia del teletrabajo el trabajo de home office es mas flexible y el mismo es
un acuerdo que se da entre el empleador y el empleado para que el mismo

trabaje desde su casa. (Centeno, 2019).
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Creando un espacio adecuado para trabajar en casa, ademas es necesario
formar parte de las reglas del home office, tratando de adaptar una parte de
alguna habitacion que le permita trabajar de forma comoda, sugiriendo un lugar
luminoso que este ubicada en un lugar con el menor de distraccion posible. Se
sugiere fuertemente en el home office darse un descanso de 5 minutos cada
hora, para asi mantener una buena productividad, como todo en la vida el exceso
de home office puede ser perjudicial para la salud fisica y mental. También se
sugiere evitar la soledad, se dice que es aceptable que un colaborador que este
en el modelo de home office puede darse una tarde libre para asi socializar o

hacer algun deporte.

Se refiere que el colaborador que esta en este modelo de trabajo se sitla en
casa, las diferentes plataformas de comunicacion son las que permiten que los

lideres de equipo y otros empleados puedan contactarse sencillamente.

Asimismo, el compartir informacion es sencillo debido a las nubes de informacién
gue permiten la transferencia de archivos y contenidos. Se puede decir que el
home office presenta varios beneficios para el colaborador, tales como,
aumentar la responsabilidad individual, la toma de decisiones y la autonomia que
se le da al trabajador en casa puede llegar a ser algo complicado, asi como
separar la vida privada de la laboral, de tal manera se les entrega metas
concretas y detalladas ademas de tener que realizar reportes constantes para la

constancia de sus funciones laborales.

Este beneficio ayuda a las personas en su autodisciplina y capacidad de decision
y al tener una rutina de trabajo establecida siendo persistente en un ambiente
comodo para el colaborador, terminara significando un rendimiento Gptimo

facilitando la valoracion del trabajo.

El tener que realizar el trabajo desde casa permite que la evaluacién al
colaborador sea mas objetiva lo cual facilita bastante dicha evaluacion que estara
enfocada en los resultados que tenga. Se valorara especificamente los
resultados del colaborador méas alld de su presencia y las rutinas que el

mantenga en su jornada laboral.
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Evita perder el tiempo en los traslados. Otro beneficio del home office es que
permite ahorrarse el tiempo de moverse de un lugar a otro, evitando asi, el trafico
y el cansancio que la misma crea. Como beneficio extra se evita el consumo de
combustible y posibles atascos en las carreteras., un punto importante es que
mejora la calidad de vida, al igual que evitar el traslado constante al ir al trabajo,

lo cual termina creando una mejor productividad en el colaborador.

También la facilidad que tiene los colaboradores para poder dirigirse a lugares
gue sean requeridos por la persona, como, por ejemplo, ir al médico o poder ir al
banco. En una jornada laboral dentro de una oficina este tipo de traslados son
casi imposibles. Asimismo, para los colaboradores que se encuentran laborando
bajo el método tradicional suelen terminar en jornadas de trabajo de diez o mas

horas.

La Universidad de Standford realiz6 un estudio que demuestra que los
trabajadores de casa son un 13% mas productivo que aquellos que
trabajan desde sus oficinas. Ahorrar los costes de una oficina, el home
office permite a las organizaciones reducir sus gastos en energia e
infraestructura ademas disminuye el consumo de agua y de energia.
(Centeno, 2019).

A pesar de esto es indispensable que el colaborador tenga un area de trabajo
qgue le permita concentrarse y asi poder cumplir con sus funciones de manera
Optima. Se sugiere que se evite trabajar en lugares comunes tales como, el

comedor, sala con televisor, entre otros.

Las empresas tienen el modelo de trabajo de home office donde permiten que
las mismas puedan contratar personas de cualquier parte del mundo debido a
que las mismas no deben presentar a las oficinas. Dando asi, la posibilidad de
contratar a personas de cualquier parte del mundo. Este modelo ayuda a elegir
los mejores perfiles que cubran las necesidades de las empresas. Aprovechar al

maximo las tecnologias.

El manejo de las tecnologias es indispensable para el trabajo desde casa debido
a que estos son a los que mas tiempo se les dedica en el trabajo, las mismas
logran un gran avance en la gestidon de las tareas de los trabajadores y el flujo

productivo.
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Se considera que las oficinas del futuro seran moviles y que el uso del internet,
los teléfonos inteligentes, seran los responsables de las desapariciones de las
oficinas, de tal forma las personas deben acostumbrarse a los espacios de
trabajo virtuales y entender cémo funcionan las plataformas de comunicacion y
acolarse al dinamismo de las videollamadas o videoconferencias que seran
quienes reemplacen el modelo tradicional de reunion, también Flexibilizar el
horario de acuerdo con el ritmo, mostrando como uno de los beneficios que mas

destaca en el home office es la flexibilidad de horarios.

La misma favorece a la atencion de las tareas por hacer y también permite
adecuar su vida cotidiana con las funciones de trabajo, en un lugar tranquilo lejos
de distracciones y los ambientes desmotivadores permiten al colaborador
mejorar sus funciones, por la practica de flexibilizar el horario ayudando a reducir

mucho el estrés y mejora por mucho la calidad de vida.

Se considera que poder formar parte de este modelo es un lujo que les dara
felicidad a los trabajadores, debido a que el home office ofrece tantos beneficios
a sus colaboradores y reduce por mucho su estrés, creando un mayor
compromiso con la institucion y asimismo el ausentismo que se puede dar en
ambientes que son muy estresantes, siendo poco agradables para el
colaborador, de tal forma el empleado estard mucho mas involucrado con los

desafios que la empresa defina.

“Este enfoque muestra como ciertos atributos atractivos de la identidad de una
empresa pueden ser también transmitidos a través del comportamiento
organizacional o la comunicacién verbal que la compafia utiliza para

relacionarse con sus grupos de interés” (Perez & Rodriguez, 2014, pag. 103).

Las empresas deberan crear una red mas extensa para la atraccion del talento,
aprovechando nuevas regiones o secciones demogréaficas, mientras que sus
respectivas culturas corporativas deberan centralizarse en la inclusién para
poder establecer escenarios de trabajo armoniosos, productivos e innovadores.
Los equipos seran mas diversos y disruptivos, la tecnologia facilitara el trabajo
en equipo mediante zonas horarias diferentes, asimismo proporcionara
herramientas de trabajo especificas para personas con multiplicidad funcional y

suprimira los sesgos en los procesos de contratacion.
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La adaptabilidad para usar plataformas mdltiples sera indispensable, enfatiza
Jeanne Meister (2018), socia fundadora de Future Workplace, una entidad de
investigacion y consultoria de desarrollo humano que provee informacion sobre
el aprendizaje futuristico y el trabajo. EI manejo y gestion de las distintas
plataformas de forma inclusiva sera indispensable a medida que los lugares de

trabajo sean mas diversos y amplios.

La confianza y transparencia en los datos, a medida que la Cuarta Revolucion
Industrial se posicione mas, ademas de la inteligencia Artificial y el Machine
Learning lo engloben todo, las organizaciones podran acceder a mucha mas
informacion sobre los colaboradores, la productividad y los multiples patrones de
trabajo. Esta transparencia concedera a los empleadores la manera de encontrar
formas de mejorar el rendimiento, como la formacion en areas donde los
empleados parezcan tener falencias. Sin embargo, dichos datos también
ocasionaran nuevas preocupaciones sobre la privacidad, intimidad y la
confianza, un reto que requerird esfuerzos conjuntos y poderosas estrategias en

ciberseguridad y transparencia en la gestion de la informacion.

El aprendizaje continuo sirve retener talento, los trabajadores y organizaciones
deberan crear lazos de alianza, para las vias de aprendizaje a lo largo de toda la
vida con el fin de no quedarse atras frente a la evolucion tecnolégica. Las
compafiias deberan esforzarse en obtener potentes tasas de retencion creando
confianza en el mecanismo, temeroso de la automatizacién de tareas, para esto
es de gran relevancia una capacitacion constante en nuevas habilidades y
competencias resultara fundamental. A medida que las herramientas conectadas
y los controles ambientales se vuelvan més desarrollados e inteligentes, todo
sera amoldable, desde la luminosidad y los niveles de ruido hasta los niveles de
temperatura, optimizando su habilidad para mejorar el rendimiento y el confort
de los empleados. También se agregaran espacios de realidad virtual y pantallas

para reuniones con colaboradores remotos.

La cultura de trabajo es el ADN de la personalidad de cada empresa, en la cual
se encuentran impregnados los valores, las expectativas de conducta, las
practicas y otras normas tanto explicitas como tacitas. La cultura organizacional
es uno de los factores mas importantes que analizan los candidatos a la hora de
empezar a trabajar en una empresa. Por lo tanto, si esta es dafina o, por el
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contrario, esta basada en la confianza y trabajo en equipo, influira en gran
porcentaje en el grado de satisfaccion de los colaboradores y con el pasar del
tiempo, en la retencion de su talento y durabilidad en la empresa. De esta forma,
se confirma que la cultura es el nicleo de toda organizacién y la importancia de
esta, haciendo referencia a la productividad, crecimiento y desarrollo,
enfocandose en las nuevas funcionalidades y modalidades de una cultura

corporativa del futuro.

“Todas las empresas deben clarificar su propdésito como parte integral de su

estrategia de rentabilidad y plan de negocios” (Rivera, 2015, pag. 61).

El propdsito de una organizacién es su razén permanente de existencia, las
acciones tengan formas de ejecucion, comprendiendo el negocio para la toma
de decisiones ya sea en lo cotidiano o cuando el tema es primordial. Una
metodologia y plan estratégico no son suficiente sin un propdsito previo, por ende
una vez determinado el propésito resultara mas sencillo definir la mision y la
vision de una empresa. La vision es lo que se espera alcanzar como fruto del
proposito, la mision es el como la organizacion va a proceder para lograr alcanzar
la vision y, acto seguido lograr su propdsito. Si bien es cierto, siempre se espera
ganar dinero. Pero el propdsito va mucho mas alla de eso. Se trata de plasmar
la manera en la que el mundo, o al menos el fragmento de éste que nos rodea,

sera mejor gracias a la existencia de la empresa.

La declaracion de proposito debe ser extensa y adaptable para que se puedan
transformar los procesos y servicios puntuales a medida que el negocio crece,
pero que posibilite mantener invariables las raices del propdsito. El propésito de
una empresa debe ser sostenible en el tiempo y abarcar aspectos globales,

enfocados en el progreso de la organizacién y sus colaboradores.

“Muchas personas asumen erroneamente que las empresas existen solo para
hacer dinero” (Polo, 2016). Dificultosamente una organizacion puede subsistir
sin hacer dinero, pero la paradoja es que no es posible ser rentables si no se

tiene claro cual es el propoésito de la empresa.

Afirma Polo (2016), las personas felices corresponden a un patrén muy puntual,
son muy seguras de si mismas sabiendo lo que buscan y abordan situando por

delante de todo su propdésito una compafiia, que no es otra cosa que la suma de
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individuos deberia armarse sobre el cimiento de un propdsito que dé un sentido
global a todo, que sea el origen de una cultura empresarial intrinseca con la que
se identifiquen los colaboradores y que esta les incentive a dar siempre lo mejor

de si mismos.

El propdsito parece un concepto muy intangible y abstracto, pero las compariias
mas exitosas lo han definido con determinacién trabajando por un propdsito es
lo que destaca la personalidad de la empresa, es decir, se la hace identificable y
Gnica, tanto para los consumidores como para los propios miembros. La empresa
depende de su personal, de su motivacion, participacién y compromiso en los

proyectos.

Marca

Segun Gonzalez (2018) destaca que los empleados son los mejores
embajadores de la marca. Las relaciones que los colaboradores tienen en sus
redes, que probablemente incorporan futuros clientes, prospectos y empleados
adicionales, son més sélidas que cualquier vinculo que los individuos en sus

redes puedan tener con su marca.

Efectivamente, ha sucedido un cambio y una ampliacion en lo que se contempla
un embajador de la marca y, para las organizaciones, los miembros deben ser
los principales y 6ptimos candidatos. En referencia al marketing y alcance social,
se puede decir que al convertir y consentir que los empleados se conviertan en
embajadores de la marca, puede incrementar considerablemente el alcance
social y de marketing de una compafiia. Los colaboradores tienen un promedio
de 1,090 conexiones sociales, mientras que los miembros de una organizacion
también tienen 5 veces mas alcance y confiabilidad que las cuentas corporativas
ademas, un estudio demostré que el 84% de los individuos confia en las
recomendaciones de familiares, colegas y amigos. De tal forma los
colaboradores sean embajadores de marca transmitiendo una misma razon de
ser alienada, puede incrementar rapidamente el alcance social y comunicacional

de una empresa de forma exponencial.

Incrementar el nimero de clientes potenciales, la excelencia y calidad de esos
clientes también progresa, debido a que los empleados tienen lazos auténticos

con sus seguidores, obteniendo un vinculo méas confiable y directo con su grupo
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demografico determinado. En la actualidad, los empleados son los productores
de oportunidades y crecimiento, debido a eso, la calidad de esos clientes mejora
visiblemente, ademas que los empleados son embajadores de marca activos,
exponiendo y compartiendo continuamente sobre los valores de su empresa,
atraerd talentos nuevos y que estén disponibles a aceptar una propuesta de

trabajo potencial.

Los colaboradores estan bien posicionados para proceder como el nexo entre
una compafiia y los clientes. Las sefiales que los empleados captan con
prospectos son las mismas que los ayudan a brindar un servicio excepcional a
clientes ya existentes, brindandoles también herramientas nuevas. Cuanto mas
conozcan los colaboradores sobre los recursos disposicion, mas facil seré crear
una experiencia Unica y personalizada. Es por esto que es sumamente
importante volver a los empleados embajadores y voceros de su propia empresa,
dandoles la oportunidad de que ellos mismos puedan transmitir los valores y la

experiencia misma de la organizacion.

“Un embajador de marca es la representacién humana de una marca, siendo una
persona destacada y es la personificacion de lo que la organizacion quiere

comunicar y transmitir a su publico” (Medina-Aguerrebere, 2014, pag. 75).

Estos embajadores logran aproximar al cliente los valores, productos y servicios
de la compaiiia, atrayendo su atencion de diversas formas. Con el fin de conectar
con el publico objetivo, el embajador expone el mejor perfil de la empresa a
través el mismo, transmitiendo a los empleados de una organizacién su real
razon de ser, es la mejor manera de fidelizar a los consumidores, entre los
beneficios de contar con embajadores de marca, se puede sefalar que se
diferencia facilmente la empresa de la competencia, debido a que el publico
asocia una cara distinguida con la marca. Incrementa la confianza de los
usuarios, aumenta el conocimiento de la empresa, desarrollan e impulsan la
imagen positiva de la organizacién, mejoran el brandig y atraen una

representativa cantidad de leads.

Se ha convertido en un concepto sobre el cual se habla cada vez mas en los
negocios, a pesar de que muchos conozcan sobre este criterio, abundan las

descripciones erroneas. La experiencia de cliente engloba méas que captacion.
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Todas las organizaciones brindan una experiencia a sus usuarios, aun aquellas

que no tienen nocién de lo que es experiencia de cliente.

Codigos de conducta

En el preciso momento en que una empresa tiene clientes e interactia con ellos,
esta proporcionando experiencias y momentos. Los puntos de contacto pueden
darse en cualquier instante del ciclo de vida del usuario con la compafiia, incluso
al momento en el momento de atraccion. Asimismo, cuando empiezan a utilizar

un producto o servicio. O cuando necesitan de ayuda.

Experiencia del cliente, o Customer Experience (CX), es el resultado de las
sensaciones y percepciones después de relacionarse fisica, racional, emocional
y/o psicolégicamente con cualquier seccion de una empresa, en cualquier punto
de contacto. Estas impresiones afectan directamente a la conducta del cliente y
producen recuerdos que estimulan la fidelidad e impactan al factor econémico

que genera una compaiiia.

La experiencia de cliente es algo mas global, abarcando todos los aspectos y
percepciones, aprovechando la minima oportunidad para generar lazos
afectivos. Brindando la misma importancia a los miembros de una organizacion
y a los clientes, convirtiendo de esta forma a los trabajadores en principales

voceros de la empresa.

Las principales metas que persigue la experiencia del empleado son optimizar la
retencion de habilidades y talento, incrementar el compromiso y la eficiencia,
ademas de promover una transformacion cultural que contribuya a la empresa a
evolucionar hacia nuevas metodologias de trabajo requeridas por el escenario
actual. En este ambito, se resalta como los principios y elementos culturales son

los que marcan la diferencia en el mercado.

Caracteristicas tales como el trabajo agil y entornos fisicos y tecnolégicos de
trabajo son factores organicos y similares, mientras que los aspectos culturales
son aspectos fuertes y diferenciadores de la experiencia del colaborador. Un
elemento esencial de la experiencia del empleado es que afecta muy
directamente al cliente, por lo que, si se promueven equipos de trabajo mas

eficientes, efectivos y satisfechos se lograra un mejor resultado y definitivamente
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clientes mas felices, lo que afectara de forma exponencial a la contabilidad de la
empresa. Se puede evidenciar que el cliente interno impacta directamente al
cliente externo, en todos los sentidos. No se puede lograr un cambio a nivel de
consumidores, sin antes cambiar el mecanismo y cultura de los colaboradores

de una organizacion.

La marca hace que los consumidores comprendan bien la empresa, ademas
tengan una percepcion clara y definida de ella, pero para poder provocar esta
buena percepcion externa, lo primordial es trabajar la comunicacion y reputacion
interna; es decir, aquella que nace de la propia organizacion y de los distintos
equipos de trabajo. Cada vez hay mas empresas en el mercado y aumenta la
competencia. Para lograr esto, debemos cuidar a los empleados, reconocer y
valorar su trabajo y hacerles protagonistas de proyectos importantes para la
organizacién, de e esta manera, se conseguird que estén comprometidos y

alineados con su trabajo con la empresa.

La reputacion de una compafiia debe desarrollarse desde adentro, son los
propios trabajadores los que deben estar convencidos de la calidad del lugar
donde laboran. Segun estudio, los trabajadores que estan contentos en sus
lugares de trabajo resultan con un 88% mas productivo. Para poner en marcha
el Employer Branding se debe considerar la empatia, la definicién clara de
objetivos y valores, la autonomia y la libertad en la toma de decisiones, tener
expectativas claras y mantener una comunicacion fluida dentro de toda la

organizacion.

EL Manual de Oslo, manual de referencia de la OCDE (1997) para la medicion
de las acciones tecnoldgicas y cientificas, comprende por innovacion la
concepcion e integracién de cambios relevantes y significativos en el producto,
el proceso, el marketing o la organizacion de la empresa con el objetivo de

mejorar los indicadores.

De estos conceptos, se pueden expresar las caracteristicas de la innovacién, es
una accion, un desarrollo, un dinamismo. Innovacion exige hacer cosas. Ese acto
requiere una transformacion o una modificacion que englobe diferencias
representativas. Es un cambio que debe ser introducido en el mercado,

aplicandose para el mejoramiento de los resultados, necesita que la accion tenga
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una utilidad en el mercado. Ademas, requiere que sea sostenible en el tiempo.
La innovacién es la evolucion de una empresa, en muchos casos implica la

muerte de una organizacion y el nacimiento de otra, siendo ambas la misma.

Esta preferencia responde a dos factores primordiales, el primero es la
importancia decisiva de la innovacién como el principal concepto capaz de
promover el desarrollo econdmico y el mejoramiento de los estandares de vida
de los individuos a largo lapso. De esta forma, es como ha sido a lo largo de la
historia, pero en esta época se presentan innumerables posibilidades para la
innovacion, correspondiente al apresurado ascenso tecnoldgico y cientifico. Por
otro lado, la innovacion se vuelve hoy en dia un factor muy necesario para
confrontar los grandes retos y metas de la humanidad la pobreza y la
desproporcion, la salud y los campos educativos, la alteracion climatica y el
ecosistema. El segundo factor es la conexiébn con la cultura, donde el
compromiso con la generacion y la transmision de los conocimientos debe
entroncar claramente con la visién que guia toda la actividad y ejecucion de una

empresa.

Las personas son el pilar fundamental en el que se basa el trabajo de una
compafia y este trabajo para las personas se promueve a raiz de otros dos
pilares de la cultura y estrategia, que son los valores de la empresa y la
innovacion. Los principios de una empresa sostenible e innovadora pueden
sintetizarse en el aseguramiento de que la ética no es solo deseable, sino
también rentable y beneficioso. Actuar en base a valores solidos de integridad,
honradez y claridad es primordial para definir nexos de confiabilidad, seguros y
duraderos, con todos los grupos objetivos, organismos de regulacion,
accionistas, proveedores, colaboradores y clientes.

“Son aquellas conductas que perfeccionan al individuo como persona, a la
empresa como organizacién de personas, y a la sociedad como comunidad de

personas” (Ceres, 2017, pag. 10).

Esta responsabilidad ética se despliega al grupo de sociedades en las que se
opera y a la comunidad global. Porque se tiende a pensar que el desarrollo
econdémico y la solidez social son factores esenciales para la evolucion sostenida

y rentable. Son indudables las contribuciones como organizacion para mejorar la
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calidad de vida de los clientes y colaboradores canalizados mediante un conjunto
de actividades diarias. La banca y la industria financiera en general. Desarrollar
acciones de suma importancia para la vida diaria de las personas, enfocandose
siempre en la innovacion y el desarrollo de nuevos productos, servicios y

procesos.

Herramienta Tecnoldgica

Integrarse a las nuevas maneras de consumo Yy tecnologias no solo se delimita
a contar con una pagina web o a lanzar una aplicacion de servicios financieros.
Existen una serie de retos a los que se enfrentan los bancos en esta nueva era.
El progreso tecnoldgico concede que las zonas productivas y econdémicas se
transformen y se ajusten cada vez mas, a las nuevas e innovadoras tendencias
de consumo. Uno de los sectores que mas ha comprendido esta mecanica,
empeniandose en ajustarse a ella, es el sector financiero. La transformacion
digital y el desarrollo de servicios y canales virtuales son en la actualidad uno de
los pilares de la banca, puesto a que de esta forma el sector aspira, no solo
alinearse a las tendencias digitales, si no lograr un acercamiento con todos los
tipos de clientes. El empoderamiento del cliente es el nuevo desafio del sector
financiero. El cliente tendra la facilidad de ejercer sus derechos y ejecutar sus
deberes, realizara seguimiento continuo a los informes sobre su comportamiento
financiero, indagara en informacion objetiva y recurrira a fuentes oficiales, y

adquirira el producto que mejor se alinee a sus necesidades.

Los bancos a nivel mundial; es por eso que recomienda seis cambios que se
deben aplicar para estar alineados con las transformaciones constantes del
sistema, por ejemplo, centralizar el modelo de negocio actual en el cliente,
potenciar la distribucion, sintetizar los prototipos operativos e impulsar la
innovacion. También deberdn centrar sus prospectos en los millennials, los
mismos que para el 2015 representaban el 24% de la poblacion global y los
mismos que hoy han marcado la via de la transformacion digital y las novedosas
formas de consumo. La banca se enfrenta a una de las transformaciones mas
profundas, cuya raiz fundamental es el cliente, sus necesidades actuales,

particularidades y empoderamiento.

La transformacion digital no es el final, sino un nexo para lograr las metas de la
industria. El cliente es lo mas importante, tanto el interno como el externo. Los
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miembros de las organizaciones son el punto de partida para empezar con el
cambio y enfrentar desafios en la empresa. El desarrollo de un entorno confiable
y las mismas tendencias nuevas de trabajo que se plantean para el cliente,
reflejarlo desde adentro, en la cultura organizacional y la innovacién. Son
muchos los retos para la banca pues una mejor experiencia del cliente sera el

factor clave para la evolucion y desarrollo.

Incluir los valores de la empresa considerados entre los factores a evaluar, esto
implica que la organizacién debe premiar las conductas y comportamientos que
se asocien a los valores institucionales. Una de las mejores formas de lograr este
objetivo es evaluando y desanimando las actitudes negativas y premiando y
enfatizando los que la empresa desea mantener. Desarrollar iniciativas
institucionales para lograr la sensibilizacidén en los colaboradores con los nuevos

valores y prospectos de la empresa.

Esto se puede conseguir a través de comunicaciones y mensajes institucionales,
reconocimientos a los miembros que muestren comportamientos vinculados a
los valores y el desarrollo de Work shops vivenciales de sensibilizacion, entre
otros planes de accidbn manejando, gestionando la oposicion y resistencia al

cambio cultural.

Workplace (Facebook at Work) es una red social para empresas. Esta plataforma
ofrece herramientas e instrumentos colaborativos que permiten una mejor
comunicacion interna entre los miembros de una organizacion. La red social
profesional de Facebook esta siendo implementada en varias empresas y en
distintas regiones a nivel mundial. En América Latina, el Gobierno argentino ha
decidido usar Workplace entre sus funcionarios. Y asimismo, varias empresas

han sido pioneras en su implementacion.

Workplace se fundamenta en los mismos principios que cualquier red social
publica como Facebook: se pueden difundir informaciones en un nivel definido,
invitar contactos a eventos sociales, interactuar sobre diversos temas y compartir
documentacion de trabajo. También es posible crear conferencias y hacer
transmisiones en vivo. Workplace presenta varias ventajas para la comunicaciéon

interna y el trabajo en equipo. Se trata de una plataforma de interaccion amigable
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en la que los colaboradores de una empresa pueden intercambiar informacion
de manera informal. Esta red pone a disposicion varias herramientas que
benefician a la comunicacion e intensifica el espiritu empresarial de los
trabajadores. Workplace (Facebook at Work) mejora la comunicacion en todos
los niveles y trata de evitar, de cierta forma, las jerarquias que impone el mundo

real.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

Alcance o Tipo de Investigacion

La metodologia que se utilizo para este estudio fue la descriptiva y exploratoria,
donde se ha mas de un método para lograr el resultado deseado, donde
involucra el desarrollo de investigaciones intercalando una metodologia
cualitativa como entrevistas a profundidad y cuantitativa como encuestas, para

de esta forma, obtener analisis mas extensos que puedan dar soporte al tema.

Se realiza para recolectar mayor informacion por medio de la investigacion,
utilizando las técnicas de encuesta y entrevista en los empleados de la institucion
financiera, realizando una indagacion propia de manera parcial en el objeto de

estudio.

Descriptivo

Por medio del método descriptivo se va a tratar de analizar la situacion actual
con profundidad, mediante las técnicas de informacion se recopila informacion
en la entidad financiera, para observar su transformacion cultural y la clase de

comunicacién interna qgue manejan.

“‘Este tipo de estudios buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que se sometido a
analisis. En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se
mide cada una de ellas independientemente, de forma tal de describir los que se
investiga. Este tipo de estudio puede ofrecer la posibilidad de llevar a cabo algun

nivel de prediccién, aunque sea elemental” (Cauas Daniel, 2015, pag. 6).

Exploratorio

“Las investigaciones de tipo exploratorias ofrecen un primer acercamiento al
problema que se pretende estudiar y conocer. La investigacion de tipo
exploratoria se realiza para conocer el tema que se abordard, lo que nos permita
“familiarizarnos” con algo que hasta el momento desconociamos”. Fuente

especificada no valida.. Nos va conocer la problemética, para comprender el
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problema y desarrollarlo de mejor manera, interpretando la informacion

indagada.

Método inductivo:
“La induccion es aquella que va de los hechos particulares a afirmaciones de

caracter general. Permite analizar casos particulares a partir de los cuales se
extraen conclusiones de caracter general” (Abril, 2011). Se va afirmar lo que

indican los entrevistados y encuestados para analizar los resultados.

Método deductivo:

‘Es aquel que parte de verdades previamente establecidas como principio
general para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez. La
deduccién o conclusién va de los principios generales ya conocidos a lo
particular; recurriendo para ello a la aplicacién, comprobacion y demostracion”
(Abril, 2011). Se va comprobar y demostrar la validez de la investigacion por
medio de las encuestas y entrevistas.

Variables
Definicion de las variables: Plan Estratégico y Transformacion Cultural

Operacionalizacion:

Plan Estratégico

El plan estratégico de una empresa es el resultado de un proceso de
organizacién y planificacion que contiene un plan maestro que los lideres y la

alta direccion ha adoptado, normalmente y que son sostenibles en el tiempo.
Transformacién Cultural:

Cultura es el conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado

de desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo social, etc.

Universo y Muestra

“Es parte de la poblacidon que efectivamente se mide, con el objeto de obtener
informacion acerca de toda la poblacién.” (Riesco, 2014, pag. 3).
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El universo de este estudio esta conformado por 3200 colaboradores de banco
del pacifico, la muestra son 83 funcionarios de distintas edades, sexo, cargos y
areas, aplicando el Muestreo aleatorio estratificado y entrevistas a profundidad.

90"2(66 * 3134)

~ 1072 + (90°2(66 * 3134)
3200

83

Margen de error: %10
Nivel de Confianza: 90%
Universo: 3200

Muestra Necesaria: 66
Muestra Total: 83

El total de la muestra tomada es de 83 funcionarios, 81 encuestados y 2

entrevistados.

Técnicas de Investigacion

Entrevista
“La entrevista es una técnica de recogida de informacion que ademas de ser
una de las estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un valor

en si misma. “ (Bertomeu, 2016, pag. 2). .

En este estudio se han entrevistado a profundidad a dos funcionarios de la
empresa, de diferentes edades, areas y cargos, para conocer la percepcion de
cada uno, identificando las semejanzas de las respuestas y de esta forma

destacar los puntos importantes identificados en esta investigacion.

Encuesta:
Se llevan a cabo cuando se desea encontrar la solucién de los problemas que
surgen en organizaciones educacionales, gubernamentales, industriales o

politicas” (Morales, 2010, pag. 4).

La encuesta sera realizada a los funcionarios y colaboradores sobre la modalidad
Home office para efectuar los beneficios de las plataformas digitales y

comunicacién, para obtener informacién si existe comunicacién interna en la

30



empresa y ver si les ayuda que la entidad financiera pueda brindar informacion

mediante una herramienta tecnoldgica.

Cuestionario:

“‘Un cuestionario es una técnica que se elaboré al menos en su forma mas
conocida para sondear las opiniones de un grupo relativamente numerosos de
sujetos, invirtiendo cada uno de ellos en un minimo tiempo”. (Herrera, 2017, pag.
18).

Se realiza un cuestionario de preguntas para obtener mayor informacion de los
empleados de la entidad financiera, observando que es lo que necesitan en la
empresa implementar para desarrollar una mejor interaccion entre empleados y

clientes.
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Analisis de Interpretacion de los Resultados

Capitulo Ill.

Este diagndstico se analiza a través de metodologias cualitativas, de entrevistas
profundas a individuos claves, por medio de métodos cuantitativos, el desarrollo
de cuestionarios y encuestas sobre las practicas de la empresa, asi como los
valores proyectados y conductas de la cultura con directivos q referentes de la
empresa. Para que, de esta forma, los individuos asuman nuevos modelos a
seguir. Ello implica que, en los procesos de seleccion al personal, también se
examinen estos valores mediante los assessment center o si siguen siendo
visibles como jefes en funcidén a obtener resultados, los colaboradores van a
entender que solo importan los resultados finales y no los valores de la

compainia.

Una vez efectuada la recoleccién de informacion pertinente se pudo obtener que
el clima laboral se ve afectado cuando el cliente interno se da cuenta que el
cliente externo recibe todo el beneficio, ademas que la comunicacion interna es
importante en la empresa al igual que necesitan herramientas tecnoldgicas para
generar productividad tanto en los clientes como empleados, de tal forma en la
segunda encuesta que se realizd indica que por medio de las plataformas
digitales ha generado un mayor desempefio por parte de los colaboradores de la
instituciéon financiera tomando en cuenta que son Utiles y necesarias para la
empresa. Mediante la entrevista al subgerente considera que el correo
(Broadcast) es una buena forma de comunicar internamente ademas que estas
herramientas digitales se han convertido en un instrumento para que las
empresas optimicen sus recursos y para brindar a los empleados una mejor
calidad de vida, que les permita combinar la conciliacién, con la diversidad y la

flexibilidad, de tal manera que puedan adaptar el trabajo a sus vidas.
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Anélisis de Encuestas

Encuesta

Percepcion de los Colaboradores de Banco del Pacifico sobre la gestion y

herramientas de Comunicacién Interna

Esta encuesta fue realizada a una muestra de 61 personas, de diferentes

edades, cargos, areas y percepciones.

1. ¢Cuantos afos tienes?

Tabla 1 Edad de los encuestados

Respuesta Cantidad Porcentaje
Entre 18 y 26 afios 38 62,3%
Entre 27 y 37 afios 19 31,1%
38 afios en adelante 4 6,6%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 1Edad de los encuestados

;Cuantos anos tienes?

61 respuestas

@ Entre 18 y 26 afios
@ Entre 27 y 37 afios
38 afios en adelante

El 62,3% de los encuestados, pertenece a la generacion “Y”, son nativos
digitales, tienen mayor capacidad multitarea, no son conformistas y se adaptan
al cambio, mientras que el 31,1% , pertenece a la generacion “X”, son personas
conservadoras, se desenvuelven bien en el ambito tecnoldgico y se mantienen
a lo largo del tiempo en una misma empresa o cargo, Mientras que el 6,6% de
los encuestados pertenecen a una parte de la generacion “Baby Boomers”, son

personas independientes, tradicionales y observadores.

33



2. ¢En qué areatrabajas en Banco del Pacifico?

Tabla 2 Area de trabajo

Respuesta Cantidad Porcentaje
Operaciones Integrales 14 23%
Servicios 12 19,7%
Comunicacion 15 24,6%
Innovacion 16 26,2%
Planificacién Estratégica 4 6,6%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 2 Area de trabajo

¢En qué érea trabajas en Banco del Pacifico?

61 respuestas

@ Operaciones Integrales
@ Servicios
Comunicacién
@ Innovacion
@ Planificacion Estratégica

Fuente: Elaborado por la autora

El 23% de los encuestados pertenece al area de Operaciones Integrales, un area
bastante técnica y con muchos procesos internos en su dia a dia, mientras que
el19,7% de los encuestados pertenece al area de Servicios, un area de contacto
directo con el cliente, el 24,6% de los pertenece al area de Comunicacién
Corporativa, un area donde se desarrollan estrategias comunicacionales y se
vela por la reputacion de la empresa, el 26,2% pertenece al area de Innovacion,
area donde se crean nuevos productos y procesos centrados en el cliente, con
el objetivo de llegar a una digitalizacion completa y fomentar el auto servicio de
los usuario, el 6,6% de los encuestados pertenece al area de Planificacion
Estratégica, area donde se analizan las acciones del banco, centradas en la
rentabilidad y la medicién, tomando en cuenta que el area de operaciones

contiene mayor personal.
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3. ¢Qué cargo ocupas en Banco del Pacifico?

Tabla 3 Cargo que ocupa

Respuesta Cantidad Porcentaje
Asistente 37 60,7%
Ejecutivo 16 26,2%
Jefe 8 13,1%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 3 Cargo que ocupa

¢Qué cargo ocupas en Banco del Pacifico?

61 respuestas

@ Asistente
® Ejecutivo
Jefe

Fuente: Elaborado por la autora

El 60,7% de los encuestados son asistentes, el 26,2% son ejecutivos y el 13,1%

son jefes. Esto quiere decir que se tendra una perspectiva amplia desde todos

los angulos jerarquicos de la empresa para obtener mayor informacion en la

investigacion.
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4. ¢Crees que la comunicacion interna es importante en una empresa?

Tabla 4 Comunicacion interna es importante

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 26 42,6%
NO 35 57,4%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 4 Comunicacion interna es importante

61 respuestas

® sl
@ NOo

;Crees que la comunicacion interna es importante en una empresa?

Fuente: Elaborado por la autora

El 98,4% de los encuestados afirman que la comunicacion interna es importante

en una empresa, de tal manera casi en su totalidad de resultados, estan de

acuerdo en que la comunicacion interna es relevante y pieza clave en una

institucion para mejor el desarrollo organizacional de la empresa.
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5. ¢Consideras que la comunicacion interna de una empresa esta

enlazada a la comunicacién externa de la misma?

Tabla 5 Comunicacion interna enlazada a externa en una empresa

Respuesta Cantidad Porcentaje
SI 59 96,7%
NO 2 3,3%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 5 Comunicacion interna enlazada a externa en una empresa

;Consideras que la comunicacion interna de una empresa esta enlazada a la comunicacion exter|

de la misma?

61 respuestas

® sl
® NO

na

Fuente: Elaborado por la autora

El 96,7% de los encuestados afirma que la comunicacion interna de una empresa

esta enlazada a la comunicacion externa de la misma, por lo que, podemos

comprobar que es de suma importancia implementar una transformacion cultural

y comunicacional desde el interior del banco, para que esto llegue a nivel externo

y sea percibido por los clientes.
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6. ¢Consideras que el Home Office es productivo?

Tabla 6 el Home Office es productivo

Respuesta Cantidad Porcentaje
SI 57 93,4%
NO 4 6,6%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 6 EI Home Office es productivo

;Consideras que el Home Office es productivo?

61 respuestas

@ s
® nNO

]

Fuente: Elaborado por la autora

El 93,4% de los encuestados considera que el Home Office es productivo, esto

quiere decir que se cuenta con un gran porcentaje de colaboradores que

consideran efectiva esta nueva modalidad para poder desarrollarla en la

actualidad.
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7. ¢Lees los broadcasts que te envia el banco?

Tabla 7 Lee los broadcasts

Respuesta Cantidad Porcentaje
SI 26 42,6%
NO 35 57,4%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 7 Lee los broadcasts

;Lees los Broadcast que te envia el Banco?

61 respuestas

® sl
® NO

Fuente: Elaborado por el autor

El 57,4% de los encuestados no lee los broadcasts que envia el banco mediante

correo electrénico, mientras que el 42,6% de los encuestados si. Esto muestra

que existe un desface en el impacto de la comunicacion interna, ya que mas del

50% de la muestra no lee ningun broadcast.
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8. ¢Crees que es efectivo realizar reuniones en plataformas digitales?

Tabla 8 Reuniones en plataformas digitales

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 56 91,8%
NO 5 8,2%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 8 Reuniones en plataformas digitales

;Crees que es efectivo realizar reuniones en plataformas digitales?

61 respuestas

® sl
@® NO

Fuente: Elaborado por la autora

El 91,8% de los encuestados cree que es efectivo realizar reuniones en

plataformas digitales, mientras que el 8,2 % indica que no, esto quiere decir que

en su mayoria estan de acuerdo con la eficacia de las mismas dado que las

herramientas tecnoldgicas en la actualidad son las mas utilizadas.
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9. ¢Te gustaria que el banco implemente una red social laboral como

Facebook?
Tabla 9 Implementacion de una red social
Respuesta Cantidad Porcentaje
SI 51 83,6%
NO 10 16,4%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 9 Implementacién de una red social

;Te gustaria que el banco implemente una red social laboral como Facebook?

61 respuestas

@ s
® NO

Fuente: Elaborado por la autora

El 83,6% de los encuestados les gustaria que el banco implemente una red social

laboral como Facebook, mientras el 16,4% piensa lo contrario. Esto nos muestra

que en su mayoria desean una innovacién en cuanto a la comunicacion interna

y en su minoria pueden estar acostumbrados a lo tradicional, por esto prefieren

no arriesgarse.

41



10.,Qué Herramientas crees que impulsarian vy fortificarian la

comunicacion interna del banco?

Tabla 10 Impulsar y fortificar la comunicacion interna

Respuesta Cantidad Porcentaje
Talleres de Co-creacion Interactivos 39 63,9%
Charlas Personalizadas 12 19,7%
Capacitaciones 10 16,4%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 10 Impulsar y fortificar la comunicacion interna

:Qué Herramientas crees que impulsarian y fortificarian la comunicacién interna del banco?
61 respuestas

@ Talleres de co-creacion interactivos
@ Charlas Personalizadas
Capacitaciones

Fuente: Elaborado por la autora

En cuanto a las opciones de herramientas que impulsarian y fortificarian la
comunicacion interna del banco, el 63,9% de los encuestados selecciono talleres
de co-creacion interactivos, el 19,7% considera importante implementar charlas
personalizadas y el 16,4% cree que se deberian desarrollar capacitaciones.
Podemos evidenciar que, en su mayoria permanece la iniciativa de talleres

interactivos para mejorar la comunicacion interna de la empresa.
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11.Consideras que la metodologia de la empresa debe estar centrada

en:
Tabla 11 Metodologia de la empresa
Respuesta Cantidad Porcentaje
El Cliente 48 78,7%
El Banco 13 21,3%
Total 61 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 11 Metodologia de la empresa

Consideras que la metodologia de la empresa debe estar centrada en:
61 respuestas

@ Elcliente
® El banco

Fuente: Elaborado por la autora
El 78,7% de los encuestados considera que la metodologia de la empresa debe
estar centrada en el cliente, mientras que el 21,3% considera que debe estar
centrada en el banco. Este resultado muestra que mas del 50% de las personas
estan de acuerdo con manejar un modelo donde el cliente este situado en el

centro de este.
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Encuesta #2
Percepcion de los Colaboradores de Banco del Pacifico sobre la modalidad

Home office, sus beneficios, plataformas digitales y comunicacion.

Esta encuesta fue realizada a una muestra de 20 personas, las cuales en su
totalidad realizaban teletrabajo y podian reflejar una experiencia real en base a

las preguntas.

1. ¢(Crees que la nueva modalidad de Home office ha incrementado tu

desemperfio laboral?

Tabla 12 Home office en el desempefio laboral

Respuesta Cantidad Porcentaje
SI 18 90%
NO 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 12 Home office en el desempefio laboral

;Crees que la nueva modalidad de Home office ha incrementado tu desempeio laboral?

20 respuestas

® sl
® NO

)

Fuente: Elaborado por la autora

El 90% de los encuestados estan de acuerdo en que la nueva modalidad Home
Office ha incrementado su desempeiio laboral, mientras que el 10% restante
pertenecian a una generacién “Baby Boomers” por lo que les pudo haber costado
adaptarse a un trabajo 100% digital. Aan asi, la mayoria de los encuestados
afirma que el teletrabajo se ha visto involucrado de una forma efectiva en su

desempenio laboral.
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2. ¢Crees que la nueva modalidad de Home Office deberia permanecer

después de la pandemia?

Tabla 13 Home office deberia permanecer después de la pandemia

Respuesta Cantidad Porcentaje
Sl 15 75%
NO 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 13 Home office deberia permanecer después de la pandemia

;Crees que la nueva modalidad de Home Office deberia permanecer después de la pandemi

20 respuestas

® s
® NO

Fuente: Elaborado por la autora

=2

El 75% de los encuestados cree que la nueva modalidad deberia permanecer

después de la pandemia, el 15% considera lo contrario, inclinandose todavia a

un trabajo presencial en su totalidad. De esta forma, podemos comprobar que

la mayoria de los resultados afirma que el teletrabajo deberia permanecer en el

tiempo y no tomarlo como algo temporal, dado que en la actualidad es lo que

mayormente se utiliza debido a la pandemia.
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3. ¢Qué beneficios has evidenciado en ti, en esta nueva modalidad?

Tabla 14 Beneficios en esta modalidad

Respuesta Cantidad Porcentaje
Mas proactividad 11 55%
Mas concentracion 6 30%
Ningun Beneficio 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 14 Beneficios en esta modalidad

:Queé beneficios has evidenciado en ti, en esta nueva modalidad?
20 respuestas

@ Mas proactividad
@ Mas concentracion
Ningun beneficio

Fuente: Elaborado por la autora

En cuanto a los beneficios de la nueva modalidad Home Office, el 55% de los
encuestados ha evidenciado mas proactividad, el 30% ha evidenciado mas
concentracion y un 15% no ha evidenciado ningun beneficio. Sin embargo, se ha
comprobado que el 85% afirma que ha experimentado beneficios en esta nueva

modalidad debido que estan trabajando y generando proactividad.
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4. ¢Las nuevas herramientas digitales que has usado en este lapso,

han sido utiles realmente?

Tabla 15 Herramientas digitales

Respuesta Cantidad Porcentaje
Sl 19 95%
NO 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 15 Herramientas digitales

;Las nuevas herramientas digitales que has usado en este lapso, han sido utiles realmente?

20 respuestas

®s
® NO

Fuente: Elaborado por la autora

El 95% de los encuestados afirma que las herramientas digitales que han

utilizado en este lapso de tiempo realmente han sido Utiles y han aportado a su

trabajo diario, cumpliendo con los objetivos de la empresa, que es la atencién a

sus clientes.
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5. ¢Conoces lared social WorkPlace?

Tabla 16 Red social Workplace

Respuesta Cantidad Porcentaje
SI 16 80%
NO 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 16 Red social Workplace

;Conoces la red social WorkPlace?

20 respuestas

® sl
@® NO

Fuente: Elaborado por la autora

El 80% de los encuestados conoce la red social WorkPlace, el 20% de los

encuestados desconoce la plataforma. Esto nos muestra que en su mayoria

sabrian como interactuar en esta red y seria una gran oportunidad de adaptacién

y culturizacion para las personas que no se familiarizan con la misma.
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6. ¢Consideras que el banco deberia utilizar WorkPlace como

herramienta de comunicacion interna?

Tabla 17 Workplace como herramienta de comunicacion interna

Respuesta Cantidad Porcentaje
Sl 15 75%
NO 1 5%
No conozco la plataforma 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 17 Workplace como herramienta de comunicacion interna

;Consideras que el banco deberia utilizar WorkPlace como herramienta de comunicacion interrfa?

20 respuestas

@ sl
® NO

No conozco la plataforma

Fuente: Elaborado por la autora

En cuanto a la implementacion de WorkPlace como herramienta de
comunicacioén interna en el banco, el 75% de los encuestados considera que se
deberia utilizar, el 5% considera que no y el 20% d no conoce la plataforma. Con
este resultado seguimos validando que, en su mayoria, los usuarios quieren
arriesgarse y formar parte de esta nueva herramienta que es muy util para poder

comunicarse.
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7. ¢Qué beneficios le encuentras a esta plataforma?

Tabla 18 Beneficios de la plataforma

Respuesta Cantidad Porcentaje
Amigable 6 30%
Atractiva 5 25%
De f4cil uso 4 20%
Ningln beneficio 1 5%
No conozco la plataforma 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Elaborado por la autora

Figura 18 Beneficios de la plataforma

;Qué beneficios le encuentras a esta plataforma?

20 respuestas

@ Amigable
@ Atractiva
De Facil uso
@ Ningun beneficio
@ No conozco la plataforma

Fuente: Elaborado por la autora

En cuanto a los beneficios que muestra la herramienta WorkPlace, el 30% de los
encuestados destaca que es amigable, el 25% de los encuestados afirma que
es atractiva, el 20% destaca que es de facil uso, el 20% d no conoce la
plataformay el 5% no encuentra ningun beneficio. Esto nos muestra que el 75%
de la muestra considera beneficiosa y util la herramienta para tener una buena

comunicacion.
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Anélisis de Entrevistas

Entrevista #1

Entrevista realizada a David Cornejo Mora, subgerente de Experiencia al cliente

en Banco del Pacifico.

1) ¢Como lider de Costumer Experience y en base a tu trayectoria en el
campo, como impacta la experiencia del cliente interno con el
externo? ¢El clima laboral se ve reflejado en el trato y compromiso

hacia el publico?

En muchas ocasiones se comete el error de asumir que un cliente siempre
implica la compra o adquisicion de un producto o servicio, esto es un error. Un
cliente interno vendria a definirse como aquel miembro de la organizacion que
recibe un trabajo derivado de un proceso y lo modifica mediante sus propios
recursos para poder mandarlo a otro cliente, hasta que finalmente el trabajo
guede terminado en forma de producto o servicio y sea adquirido por el cliente

externo.

Entonces el clima laboral se ve afectado cuando el cliente interno se da cuenta
que el cliente externo recibe todo el beneficio, el cliente interno también es cliente
y nos tiene a nosotros como empresa. Tener a mi cliente interno mejor servido
que el externo indudablemente va a mejorar el clima laboral. En una organizacién
todos los trabajadores internos, normalmente divididos en departamentos,
actuan como proveedores y clientes de trabajo, dependiendo de si lo reciben o
lo envian. Podriamos distinguir tres tipos de clientes internos: ejecutivos,

comerciales y elaboradores, pero el fin es que todos son clientes.

2) ¢Consideras que la transformacion digital empieza casa adentro?
¢ Consideras que deberian implementarse nuevos procesos, herramientas

y metodologias de trabajo en el banco?

Tengo el placer de liderar el equipo de experiencia al cliente en el Banco, y por
mi dia a dia he tenido la suerte de hace poco, leyendo las Reflexiones de una
persona mayor, sin televisor, comprendi por qué muchas organizaciones estan
actualmente preocupadas por adaptarse a los cambios sociales y los

requerimientos de la nueva era digital. La transformacion digital esta aqui; de
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hecho, hace tiempo que llegé y de ahora en adelante, ademas, sera un “estado
continuo”. lgual que a las personas nos cuesta salir de nuestra zona de confort,
en las compafiias también, a veces se produce rechazo y resistencia a este
entorno nuevo y cambiante, pero es necesario un cambio cultural para superar
los miedos y aceptar la realidad que tenemos ante nosotros. Queramos o no, la
transformacion ha llegado para quedarse, los habitos de los consumidores, los
modelos de negocio, los perfiles de los empleados y la tecnologia que se emplea
en las empresas. Ahora nos toca analizar, otros ambitos, si lo que hasta el
momento considerabamos indispensable lo es de verdad, porque la sociedad ya
se ha transformado; miremos, si no, a nuestro alrededor. Aqui recojo algunas
observaciones realizadas durante mis recientes encuestas con clientes del

Banco:

Los nifios y adolescentes pueden estar cinco dias sin encender la television, pero
no pueden estar mas de dos horas sin pedir el mévil a padres, primos, tios o

allegados para intentar capturar un juego deseado o0 contactar con sus amigos.

Jévenes y adultos consultamos la informacion a diario en periédicos o medios
informativos digitales. EI consumo de elementos audiovisuales ya no se realiza
a través de las plataformas tradicionales, sino en movilidad desde cualquier
lugar. La experiencia de usuario en el consumo de contenidos depende de la
calidad de la sefal, del volumen de datos consumidos y de la facilidad e
inmediatez en el acceso a la informacion. Ha perdido valor el niumero de
pulgadas del dispositivo, aunque también importa, frente a una mejor calidad de
imagen. Preferimos verlo muy bien en un tamafio algo méas reducido. La
television, si no esta conectada a Internet, corre el riesgo de convertirse en un
monitor de alta calidad, para reproducir contenidos desde dispositivos portatiles.
El uso de las nuevas tecnologias en el ambito personal siempre adelanta a los
intentos de los entornos corporativos de ir a la vanguardia, pero debemos
aprovecharlo como una ventaja competitiva para nuestra organizacion. La
sociedad ya hace tiempo que se ha transformado. Si somos capaces de
observarla, tendremos a nuestro alcance todas las herramientas necesarias para

implementar la transformacion digital en nuestras empresas.

3) ¢Consideras que el correo (Broadcast) es una buena forma de
comunicar internamente? ¢Crees que logra el impacto deseado?
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Sinceramente donde esta la comunicacion interna, tenemos que identificar por

un lado cémo seréa dentro de la empresa:
- Interna-externa.

- Vertical (ascendente/descendente).

- Horizontal.

- Diagonal.

- Formal-informal.

- Institucional.

- Verbal-no verbal.

Si la pregunta va al impacto, sinceramente que nunca impacta, primero porque
no nos encargamos de ver al cliente externo, que necesita, que quiere, que
siente, que requiere y no esta mal, coincido como departamento de CX, en saber
gue necesita el cliente y para eso desarrollo arquetipos, para segmentar y
evidenciar que necesita y satisfacer esas necesidades, pero no parece mas
coherente, hacer un arquetipo del cliente interno, para saber cdmo tengo que
comunicarme con él, descubrir como puede el cliente interno vender mejor mi
marca, resaltando que “trabaja para mi empresa” ¢Ddonde invertirian su dinero

en primer lugar?, ya sabemos la respuesta.

4) ¢,Qué opinas sobre la nueva modalidad Home Office? ¢Consideras
que el banco deberia considerar esta forma de trabajo y que los
colaboradores estan en la capacidad de teletrabajar?

Todos ahora diran que van hacia adelante con el home office, pero no todas las
empresas estan preparadas para asumir este nuevo rol. Porque el objetivo no es
generar una improvisacion total. El teletrabajo se manifiesta como una
consecuencia légica del auge en las Tecnologias de Informacién vy
Comunicaciones y se ha convertido en un instrumento para que las empresas
optimicen sus recursos y para brindar a los empleados una mejor calidad de vida,

que les permita combinar la conciliacion, con la diversidad y la flexibilidad, de tal
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manera que puedan adaptar el trabajo a sus vidas. Para hablar de la capacidad,
nombrare los beneficios. La mejora del desempeiio y una mayor flexibilidad para
gue los colaboradores puedan conciliar su vida laboral y personal, de tal manera
que puedan trascender la necesidad de una base fisica permanente y estar
preparados para llevar a cabo sus tareas desde cualquier lugar en que se
encuentren. Si no se cumple es porque lamentablemente aun no tenemos
cultura. Si se desea realmente ser productivo debemos cumplir los siguientes

requisitos todos los trabajadores y mejorar su calidad, necesitamos:

- Una computadora

- Una buena conexion a Internet

- Aplicaciones de chat y para realizar videoconferencia
- Un espacio de trabajo dedicado (preferiblemente)

- Un teléfono (opcional)

- Automotivacion y disciplina

- Una rutina estricta

¢ Por qué el teléfono es opcional? En el entorno actual puede no ser necesario,
especialmente porque la mayoria de las aplicaciones de chat permiten realizar
llamadas directas. La necesidad de un teléfono puede ser mas un requisito
comercial y no tanto un dispositivo esencial. La nueva modalidad home office en
otros segmentos laborales, se viene haciendo desde hace afios y no es nuevo,

sin embargo, si impulsamos la cultura podremos lograrlo.

5) ¢, Cudl es tu percepcién acerca de las plataformas digitales para

realizar video conferencias, actualmente? ¢Son eficaces?

La videoconferencia online es la solucién, pero ¢cual es la mejor opcién y que
ademas sea gratuita? La respuesta es: varias plataformas para que mantengas
reuniones online de calidad y no pierdas tu valioso tiempo. Las ventajas de la
videoconferencia online son claves para el teletrabajo: nos permiten establecer
una conexion directa, ver las reacciones de nuestro interlocutor, tener una
comunicacion cercana, mostrar recursos y documentos que, ademas podemos
intercambiar de forma directa y, de esta manera, evitar pérdidas de tiempo que,
en el caso de los negocios o0 proyectos y servicios del banco, suponen un

importante ahorro de costes. Las videollamadas son la gran apuesta de las
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telecomunicaciones y cada dia conocemos nuevas opciones y novedades de
plataformas como Google, Facebook, WS, Zoom o grandes compafiias que
ofrecen al usuario la posibilidad de conectarse no solo en el &mbito laboral, sino
también con familiares y amigos con los que mantener una comunicacion directa,
rapida y sencilla. Pero esa no es la pregunta, el fin es son eficaces, realmente
no las conocia hasta que llego el COVID y la verdad, tuve que acostumbrarme y
si soy mas sincero yo que manejo usabilidad debo reconocer que si son

facilmente utilizables, en estos momentos es una herramienta solida.

En base a esta entrevista a profundidad, podemos llegar al analisis de que, las
herramientas digitales y el home office, tienen varios beneficios, pero sobre todo
gue en este momento son indispensables, por lo que es necesario culturizar,

capacitar y comunicar al colaborador.

Entrevista #2

Entrevista realizada a Andres Lopez Poveda, asistente de Operaciones

Integrales en Banco del Pacifico.

1) ¢Desde un area bastante técnica como es operaciones integrales,
cuales crees que serian las alternativas para mejorar los procesos tanto

internos como externos?

Pienso que para mejorar los procesos internos y externos deben realizar lo

siguiente:

e El banco deberia considerar importante mejorar el desarrollo del software
ya que con este permite la efectividad del trabajo y que se lo pueda
realizar con mayor fluidez para el cliente.

e Mayor capacitacion a nivel de liderazgo y comunicacion por parte de los
supervisores, deberian crear estrategias para utilizar un plan de accion al
momento de presentarse un problema.

e Fomentar los talleres o capacitaciones, para que todos los colaboradores
estén sincronizados y tengan un mismo objetivo.

e Las evaluaciones son una parte fundamental para poder mejorar estos
procesos ya que ayuda a detectar los problemas, asi mejorar resultados

y crear tendencias.
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e Crear una cultura digital es importante, derivar canales a los clientes y
usar los recursos tecnoldgicos que tiene el banco mejora rapidamente los

procesos Yy las necesidades.

2) ¢, Qué opinas acerca de la nueva modalidad de home office? ¢Crees

gue el banco deberia arriesgarse a utilizar esta nueva forma de trabajo?

Considero que la modalidad home office en otros paises es muy comun, seria
de suma importancia implementarlo en el banco porque ayuda de varias formas
al empleado y ahorra recursos, crea horarios flexibles y genera trabajo en

comodidad.

3) ¢Consideras que los broadcasts tienen informacion util? ¢Los lees

siempre?

Si, son de suman importancia porque nos informan sobre noticias relevantes y
actuales que suceden en el Banco de distintas areas, pero he llegado a observar
gue algunos empleados no revisan estas notificaciones lo cual recomendaria que
fuera de manera mas directa por otro medio en alguna red social o quizas un
mensaje de texto, porque con los correos laborales tienden acumularse y se

pierde el interés.

4) ¢,Crees que implementar la plataforma WorkPlace en el banco traeria

buenas resultados y mejoras de la comunicacion interna?

Si, esta plataforma me parece fabulosa para los empleados porque nos permite
interactuar como si estuviéramos en Facebook, lo cual lo hace mas dinamico e
interesante para todos de una manera segura. Ayuda a trabajar mas en equipo
y conocer un poco sobre otras areas, también nos favorece con la facilidad para

navegar desde nuestra comodidad accediendo desde cualquier lugar.

5) ¢ Consideras que el cliente interno de una organizacion se refleja en

el cliente externo de la misma?

Sin duda alguna estan conectados entre si, ambos representan beneficios y

rentabilidad para el banco. Deberian generar una estrategia donde empiecen a
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trabajar desde el nucleo, es decir desde adentro de la empresa para poder asi
reflejar ante todos los clientes una satisfaccion global ya que ambos son

importantes.

En base a esta entrevista a profundidad, podemos llegar al andlisis de que,
desde la perspectiva de un area técnica, se aspira que el banco adopte nuevas
e innovadoras soluciones para mejorar los procesos y la comunicacion interna.
Se resalta la aceptacion, la importancia y los beneficios de implementar el
teletrabajo en la institucion. En cuanto a los broadcasts, se idéntica que es una
comunicacion importante porque se transmite informacion relevante del banco,
sin embargo, no todos los colaboradores los leen y esto causa saturacion en el
correo electronico. Se afirma que implementar WorkPlace hara de la
comunicacion interna una herramienta mas dinamica, se resalta la flexibilidad de
la plataforma y el trabajo en equipo. Se afirma que el cliente interno y el cliente
externo estan conectados entre siy que lo mas optimo seria que el banco genere
una estrategia desde el nucleo de la empresa, para de esta manera conseguir

una satisfaccion global.
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CAPITULO IV

PROPUESTA
La solucion de la problemética seria la implementacién de nuevas estrategias y
herramientas de comunicaciéon interna. Ejecutando el funcionamiento de la
plataforma Workplace, donde los colaboradores podran tener una mejor
comunicacién, con interacciones diarias y amigables, adaptdndose a la nueva
era de innovacion. Definir horarios de reuniones y utilizar las herramientas
digitales como nexo, logrando de esta forma mas concentracion y comprobando
la buena interrelacion entre los miembros. Establecer un porcentaje fijo de
usuarios que realicen home office como nueva normalidad, validar su
desempeiio en base a resultados, sin fijarse en los procesos 0 mecanismos
antiguos, sino en tiempos estimados de salida y analisis de resultados finales.
Generar talleres de co-creacidn y capacitaciones constantes entre distintas
areas de la organizacion, donde se pueda conocer a profundidad cada funcién y
cada propuesta de innovacion. Realizar células de desarrollo de productos y
servicios innovadores, enfocados en experiencia al cliente, esperando que el
colaborador se ponga en los zapatos del usuario, sintiendo sus necesidades.
Usar la metodologia centrada en el cliente, empezando desde adentro de la

organizacion. El salario emocional es la mejor retribucion.

FODA

Tabla 19 Foda

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

» Institucion que desea innovarse « Generar una red de trabajo amigable
globalmente e interactiva para los colaboradores
+ Cuenta con variedad de canales de « Ser el primer banco ecuatoriano que
Comunicacion Interna maneje el home office en areas que
« Institucion que ya manejada el home no sean sistemas
office ¢ Culturizar a los empleados y lograr

una digitalizacién global

DEBILIDADES AMENAZAS
» No se esta generando el impacto + Baja productividad en home office
esperado en cuanto a la « Falta de interaccion en la plataforma
comunicacion interna WorkPlace
» Colaboradores que no se adaptan a « Arraigarse a métodos tradicionales de
la digitalizacion trabajo

+ Falta de interaccion con el banco y
los colaboradores

Fuente: Elaborado por la autora
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Detalle de Plan de Accidon

Tabla 20 Plan de accién

Objetivo de la Estrategias Acciones Responsable
Propuesta

Visualizar el teletrabajo a
largo plazo

Digitalizar a los
colaboradores

Generar una red laboral
amigable y de facil uso

Lograr una
transformacion cultural
que inicie desde el
nucleo de la empresa y
llegue hasta los clientes

Medir el rendimiento en
cuanto a los resultados y
no a los tiempos de
trabajo

Culturizar acerca de
herramientas digitales

Implementar WorkPlace

Capacitar al personal
sobre la importancia de
la comunicacion interna
y la evolucién de los
modelos de trabajo

Fuente: Elaborado por la autora

Cronograma de Actividades

plataformas y herramientas

Implementar un software
de medicién y analiticas
para el personal que
realice teletrabajo

Capacitaciones sobreuso
y manejo de plataformas
digitales

Realizar engagement y
subir contenido
interactivo

Difusion de contenido en
los diferentes canales de
comunicacion interna
(Mensaje del Presidente
Ejecutivo)

Medios Tecnoldgicos

Medios Tecnoldgicos

Comunicacion
Corporativa

Comunicacién
Corporativa y Talento
Humano

Tabla 21 Cronograma de actividades

Capacitaciones sobre

digitales

Campaia sobre WorkPlace y X
sus beneficios de interaccion

Colaboradores que
puedan realizar sus
funciones sin necesidad
de ir al banco

Todos los colaboradores
del BdP (Generacidn X,
Y, Z, Baby Boomers,
todas las areas)

Todos los colaboradores
del BdP (Generacion X,
Y, Z, Baby Boomers,
todas las areas)

Todos los colaboradores
del BdP (Generacion X,
Y, Z, Baby Boomers,
todas las areas)

Charlas a profundidad sobre el X X X
home office y el manejo de esta
nueva modalidad

Envio de comunicacion mediante X X X
cartelera digital interna, sobre la

importancia de comunicacion

homogénea

Tutoriales interactivos sobre el X X
uso de herramientas
tecnologicas

Fuente: Elaborado por la autora
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Disefio de Plan Estratégico Comunicacional
Tabla 22 Disefio de plan estratégico comunicacional

Lograr una transformacién cultural
Fomentar la adopcion de nuevas
Objetivos plataformas y herramientas digitales
Obtener mejoras continuas y mejor
rendimiento
Implementar la plataforma WorkPlace
Estrategias Generar capacitaciones sobre el uso de
nuevos instrumentos digitales
Evaluar y medir el teletrabajo
“No se puede lograr una transformacion
digital externa, si no se logra primero una
transformacioén cultural interna”

Mensajes Claves Comunicacion interna - plan de
comunicacion- transformacion cultural -
plataformas digitales

“ Talleres interactivos, capacitaciones, charlas

Talleres de comunicacion, liderazgo vy
digitalizacion

Plan de Accién Difusiones de contenido sobre la
importancia de la comunicacién y cultura
homogénea

Intranet

Cartelera Digital Interna
Canales de Comunicacién WorkPlace

WhatsApp interno

Dias destinados: 1 vez por semana, 4 veces
Calendario al mes.

WorkPlace: 4 USD mensuales por
usuario activo, 12.800 USD
aproximadamente.
Talleres y capacitaciones: 500 USD c/u,
Presupuesto 1 taller mensual por los 12 meses del
ano 6000 USD aproximadamente.
Herramienta de medicion para home
office/software: 5000 USD, coste total
23.800 aproximados. (Fuente interna
técnica del BdP)

Todos los colaboradores del banco,
Stakeholders englobando todas las generaciones,
edades, areas y cargos.

Fuente: Elaborado por la autora
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Indicadores

Tabla 23 Indicadores

Tema Indicador

Software de medicion (Analiticas de horas destinadas,
Teletrabajo efectividad, interaccion, tiempo destinado a reuniones y
productividad)

Evolucién de herramientas digitales Examenes practicos y teéricos online, de forma trimestral.

Medicion de analitica interna, de incremento de interaccion y

Interaccion en WorkPlace . . :
actividad por cada usuario activo.

Cultura Digital Examenes tedricos de conocimiento y de eleccién mdltiple.

Fuente: Elaborado por la autora
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CONCLUSIONES

Se pudo evidenciar que existen varios conceptos claves como plan
estratégico de comunicacion, comunicacion organizacional, proposito.
De acuerdo con los datos de investigacion, casi el 99% de la muestra de
encuestados, considera que la comunicacion interna es sumamente
importante en una empresa, por lo que se debe tomar como evidencia
para que la evolucion de la comunicacidon interna sea un pilar muy
importante en el banco. Factor claveque ayudara a la mejora continua de
la empresa, generando una cultura homogénea y alineada.

Se propuso el disefio de un plan de comunicacién interna y utilizar una
herramienta nueva de comunicaciéon como es WorkPlace, para lograr que
todos los colaboradores se involucren mas con la empresa, conozcan
sobre otras areas y funciones y pueden interactuar de una forma digital
mas amigable y de facil uso.

El banco deberia considerar el teletrabajo como una modalidad que
permanezca en el tiempo, que pueda ser medible con otros indicadores
de desempenio, centralizdndose en los resultados finales y no tanto en los

horarios estaticos y procesos tradicionales.
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RECOMENDACIONES

Recomiendo en primera instancia realizar capacitaciones sobre el manejo de
herramientas y aplicaciones digitales, tipo tutoriales, para que de esta forma los
colaboradores pierdan el miedo y dejen atrds los métodos tradicionales.
Implementar WorkPlace y poder medir las interacciones entre los usuarios, post,
videos y comentarios compartidos, para tener un soporte técnico de esta

evolucion.

El banco deberia organizar una planificacibn mensual de talleres a todo el
personal, donde se englobe a todas las areas de la empresa y se pueda
desarrollar técnicas de liderazgo y comunicacion. Posicionar una nueva forma
de cultura comunicacional y buscar la adopcién de esta por parte de todos los
miembros. Finalmente analizar y medir el teletrabajo, teniendo en cuenta de que
actualmente existen areas que son presenciales, pero podrian trabajar en su

totalidad desde casa, o hacerlo en orden aleatorio.
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ANEXO°1
Titulo del Instrumento: Encuesta

Titulo que Refiera en forma breve a la tematica: Percepcion de los
Colaboradores de Banco del Pacifico sobre la gestion y herramientas de

Comunicacion Interna.

Datos de Control:

Encuesta #1

Plataforma Digital Google Forms Online

Guayas, Guayaquil

Fecha de realizacion: mes de Junio

Usuarios: 61 colaboradores de Banco del Pacifico
11 preguntas

Presentacion:

1) ¢Cuéantos afos tienes?

e Entre 18y 26 afios

e Entre 27 y 37 afios

e 38 afos en adelante

2) ¢En qué areatrabajas en Banco del Pacifico?
e Operaciones Integrales

e Servicios

e Comunicacién

e Innovacion

¢ Planificacion Estratégica

3) ¢Qué cargo ocupas en Banco del Pacifico?
e Asistente

e Ejecutivo

e Jefe
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4) ¢Crees que lacomunicacion interna es importante en una empresa?

e SI

e NO

5) ¢Consideras que la comunicacion interna de una empresa esta
enlazada a la comunicacion externa de la misma?

o Si

e N

6) ¢Consideras que el Home Office es productivo?

o Si

e NO

7) ¢Lees los Broadcast que te envia el Banco?
e Si

e NO

8) ¢Crees que es efectivo realizar reuniones en plataformas digitales?
o Si
e NO

9) ¢Te gustaria que el banco implemente una red social laboral como

Facebook?
o S
e NO

10)¢,Qué Herramientas crees que impulsarian y fortificarian la
comunicacion interna del banco?

e Talleres de co-creacidn interactivos

e Charlas Personalizadas

e Capacitaciones

11) Consideras que la metodologia de la empresa debe estar centrada

en:
e Elcliente
e Elbanco

Instrucciones:

Las preguntas realizadas fueron de eleccion multiple.
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ANEXO ° 2

Titulo del Instrumento: Encuesta

Titulo que Refiera en forma breve a la tematica: Percepcion de los
Colaboradores de Banco del Pacifico sobre la modalidad Home office, sus

beneficios, plataformas digitales y comunicacion.
Datos de Control:

Encuesta #2

Plataforma Digital Google Forms Online

Guayas, Guayaquil

Fecha de realizacion: Mes de Junio

Usuarios: 20 colaboradores de Banco del Pacifico
7 preguntas

Presentacion:

1) ¢Crees que la nueva modalidad de Home office ha incrementado tu
desempefio laboral? *

o SI

e NO

2) ¢Crees que la nueva modalidad de Home Office deberia permanecer
después de la pandemia?

o SI

e NO

3) ¢Qué beneficios has evidenciado en ti, en esta nueva modalidad?

e Mas proactividad

e Mas concentracion

e Ningun beneficio

4) ¢Las nuevas herramientas digitales que has usado en este lapso,

han sido Uutiles realmente?
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e Si

e NO

5) ¢Conoces lared social WorkPlace?
o Si

e NO

6) ¢Consideras que el banco deberia utilizar WorkPlace como
herramienta de comunicacion interna?

e SI

e NO

¢ No conozco la plataforma

7) ¢Qué beneficios le encuentras a esta plataforma?

e Amigable

e Atractiva

e De Facil uso

¢ Ningun beneficio

e No conozco la plataforma
Instrucciones:

Las preguntas realizadas fueron de eleccion mdaltiple.
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ANEXO°3

Titulo del Instrumento: Entrevista

Titulo que Refiera en forma breve a la tematica: Percepcion del impacto de la
experiencia del cliente interno y externo, clima laboral, transformacion digital,

comunicacion y cultura.

Datos de Control:

Entrevista #1

Plataforma Digital Teams

Guayas, Guayaquil

Fecha de realizacion: 2 de mayo, 2020
Hora tentativa: 2pm

Usuarios: 1 funcionario

5 preguntas abiertas

Presentacion:

1) ¢,Como lider de Costumer Experience y en base a tu trayectoria en el
campo, como impacta la experiencia del cliente interno con el externo? ¢ El

clima laboral se ve reflejado en el trato y compromiso hacia el pablico?

2) ¢Consideras que la transformacion digital empieza casa adentro?
¢ Consideras que deberian implementarse nuevos procesos, herramientas

y metodologias de trabajo en el banco?

3) ¢Consideras que el correo (Broadcast) es una buena forma de

comunicar internamente? ¢ Crees que logra el impacto deseado?

4) ¢, Qué opinas sobre la nueva modalidad Home Office? ¢Consideras
gue el banco deberia considerar esta forma de trabajo y que los

colaboradores estan en la capacidad de teletrabajar?

5) ¢, Cual es tu percepcién acerca de las plataformas digitales para

realizar video conferencias, actualmente? ¢Son eficaces?
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Instrucciones:

Las preguntas realizadas fueron abiertas.

ANEXO ° 4

Titulo del Instrumento: Entrevista

Titulo que Refiera en forma breve a la tematica: Percepcion del manejo de

comunicacion interna, digitalizacion, cliente interno y externo, home office.
Datos de Control:

Entrevista #2

Plataforma Digital Teams

Guayas, Guayaquil

Fecha de realizacion: 6 de mayo, 2020

Hora tentativa: 4pm

Usuarios: 1 funcionario

5 preguntas abiertas

Presentacion:

1) ¢ Desde un area bastante técnica como es operaciones integrales, cuales
crees que serian las alternativas para mejorar los procesos tanto internos

como externos?

2) ¢Qué opinas acerca de la nueva modalidad de home office? ¢ Crees que

el banco deberia arriesgarse a utilizar esta nueva forma de trabajo?

3) ¢Consideras que los broadcasts tienen informacion util? ¢Los lees

siempre?
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4) ¢Crees que implementar la plataforma WorkPlace en el banco traeria

buenas resultados y mejoras de la comunicacion interna?

5) ¢Consideras que el cliente interno de una organizacion se refleja en el

cliente externo de la misma?
Instrucciones:

Las preguntas realizadas fueron abiertas.

73



Universidad

Ecotec

ANEXO N°16

CERTIFICACION DE REVISION FINAL

QUE EL PRESENTE PROYECTO DE INVESTIGACION TITULADO:

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA PARA FORTALECER
LA TRANSFORMACION CULTURAL DE LA INSTITUCION FINANCIERA,
ANO 2020. ACOGIO E INCORPORO TODAS LAS OBSERVACIONES
REALIZADAS POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL ASIGNADO Y CUMPLE
CON LA CALIDAD EXIGIDA PARA UN TRABAJO DE TITULACION, POR LO
QUE SE AUTORIZA A: NATASHA KRYSTEL TORAL TRUJILLO, QUE
PROCEDA A SU PRESENTACION.

Samborondén, 22-julio-2020

Plan estratégico de comunicacion interna para fortalecer la transformacion cultural #eciia

@ Christian Gutierrez
Estimada Srta. NATASHA TORAL TRUJILLO
El proyecto de investigacién Plan estratégico de comunicacién interna para fortalecer 1a transformacién cultural de la Institucién Financiera, afio 2020, estd aprobado para entrega

F’ Universidad
?JEcotec

Generando desarrollo, cambiando el futuro

74



