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ANALISIS DE ESTRATEGIAS DE DIVULGACION EN LA COMUNICACON
INTERNA DEL BANCO DAVIVIENDA

Resumen

La buena divulgacion en la comunicacion interna de una empresa, es una herramienta que
permite la efectividad en los procesos internos de la organizacion. El presente documento
tiene como objeto analizar las estrategias de divulgacion que se implementan en la
comunicacion interna del Banco Davivienda. La investigacion se llevo a cabo a través de
entrevistas al personal del banco, recoleccién de datos por departamento, articulos de opinion
e investigaciones de expertos en comunica interna en las organizaciones. Se lograron
resultados significativos, resaltando el uso constante que tienen los empleados con la red
social de la entidad financiera y el interés de la compafiia, por crear e implementar nuevas
estrategias que le permitan tener una comunicacion activa con el fin de brindar beneficios a

todos sus grupos de interes.

Finalmente, se concluyo a traves del analisis de datos y la medicion de estos, cual ha sido la
efectividad de cada uno de los canales de comunicacién interna que ha usado la compafiia y
le han permitido aumentar su productividad y lograr una comunicacién asertiva entre sus

directivos y colaboradores.

Palabras Claves: Efectividad, Procesos Internos, Banco Davivienda, Comunicacion Interna,

Canales de Comunicacion.

ABSTRACT

The good dissemination in the internal communication of a company is a tool that allows the
dissemination in the internal processes of the organization. The purpose of this document is
to analyze the dissemination strategies that are implemented in the internal communication
of Davivienda Bank. The investigation was carried out through interviews with bank staff,

data collection by department, opinion articles and research by experts in internal



communication in organizations. Significant results were achieved, highlighting the constant
use that employees have with the social network of the financial entity and the interest of the
company, to create and implement new strategies that allow it to have active communication
in order to provide benefits to all its to all its stakeholders.

Finally, it was concluded through the analysis of data and the measurement of these, which
has been the modification of each of the internal communication channels that the company
has used and has allowed it to increase its productivity and achieve assertive communication

among its managers and collaborators

Keywords: Effectiveness, Internal Processes, Davivienda Bank, Internal Communication,

Communication Channels



INTRODUCCION
“La comunicacion interna es el conjunto de mensajes y acciones de comunicacion elaboradas
de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de la organizacién, con
el fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las caracteristicas de la
organizacion, sobre sus productos y/o servicios y sobre sus actividades” Capriotti (2009, p
39). “La comunicacion interna concierne a todos los componentes de la empresa desde la
direccion general, pasando por los cuadros, directivos y empleados” (Morales (2012). Tal
como lo indican Morales y Capriotti, la comunicacion interna es un interés corporativo. La
comunicacion interna no asertiva en el Banco Davivienda, genera deficiencia en la

actualizacién de procesos y baja productividad en las diferentes areas del banco.

Lograr informar de manera oportuna los cambios y actualizaciones en los procesos que
involucran el desarrollo de las funciones y tareas de los colaboradores de Davivienda, es el
objetivo de esta investigacion, permitiendo incrementar la productividad para organizacion.
Este articulo hace énfasis en el andlisis de las estrategias que ha implementado Davivienda,
con el fin de mantener informados de manera clara y oportuna a todos sus colaboradores

sobre sus eventos, concursos, beneficios y novedades organizacionales.

Se realiz6 un trabajo de campo, a través de un cuestionario que permitird obtener resultados
mediante encuesta a 20 empleados seleccionados al azar, con el fin de conocer las diferentes
opiniones, ventajas y desventajas sobre la trascendencia de la informacion interna en cada
departamento del Banco Davivienda. En el banco, se detecta una comunicacion no asertiva
empleado-cliente, pues la informacion interna no es clara y oportuna, razén por la cual, es
pertinente analizar las estrategias de divulgacidn en la comunicacion interna, permitiendo ser
una oportunidad de mejora para la organizacion, y poder obtener mejores de productividad y

ofrecer un mejor servicio para sus clientes.



MARCO TEORICO

“La comunicacion interna es el conjunto
de mensajes y acciones de comunicacién
elaboradas de forma consciente y
voluntaria para relacionarse con los
publicos de la organizacién, con el fin de
comunicar con ellos de forma creativa y
diferenciada sobre las caracteristicas de la
organizacion, sobre sus productos y/o
servicios y sobre sus actividades” Capriotti
(2009, p 39).

Asi mismo, “La comunicacion interna es el
conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones con 'y
entre sus miembros, a través del uso de
diferentes modelos de comunicacién que
los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales”.
Andrade (2002, p 11). Si una organizacion
requiere aumentar sus resultados, serad
necesaria fomentar una alianza de ambas
partes (directores y colaboradores) tal
como indica Andrade. Si los trabajadores
estan informados tanto de las novedades,
como de la imagen corporativa de la
compafiia, se sentiran parte de la

organizacion.

La comunicacion interna permite lograr
los objetivos de la organizacién utilizando
medios para transmitir la informacion.
Igualmente, “la comunicacion interna, una
herramienta 0 una técnica de gestion,
donde el objetivo primordial es la eficacia
en la recepcion y comprension del
mensaje” Brandolini y Gonzalez (2009,

p.28).

De otra manera, “la comunicacion interna
concierne a todos los componentes de la
empresa desde la direccion general,
pasando por los directivos y empleados”
(Morales (2012, p.49). La comunicacién
interna ayuda a mejorar las buenas
relaciones entre los miembros de una
empresa por medio de la circulacion de
mensajes, con el objetivo de proveer
comunicacion, motivacion y unién. De
hecho, la comunicacion le da existencia a
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la organizacién. De la misma forma, “el
objeto de la comunicacion interna de las
empresas es permitir el alineamiento del
esfuerzo de todos sus integrantes. La
comunicacion interna en la empresa
constituye uno de los elementos centrales
para articular las relaciones entre los

diferentes  departamentos  de la



organizacion empresarial”. Chiang (2010,
p 87).

El capital humano es el motor para cada
organizacion. Por lo que, “la
comunicacion interna es la comunicacion
dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las
nuevas necesidades de las compafiias de
motivar a su equipo humano Yy retener a
los mejores en un entorno empresarial
donde el cambio es cada vez mas rapido .
No olvidemos que las empresas son lo
gue son su equipos humanos, por ello,
motivar es mejorar resultados” (Muiiiz R,

2017, p.299).

Por otra parte, “la comunicacion interna ha
de ser capaz de incorporar las
innovaciones tecnoldgicas para no quedar
desfasada” (Ingelmo et al, 2018, p. 41).

RESENA HISTORICA
En agosto de 1972 se crea la Corporacion
Colombiana de Ahorro y Vivienda
Coldeahorro, que abrié sus puertas al
publico el 15 de noviembre del mismo afio,
con una oficina principal en Bogota y tres
oficinas de atencion al puablico en las
principales ciudades del pais, una en
Medellin, otra en Cali y la ultima en

Barranquilla.

El 30 de enero de 1973 Coldeahorro
cambia su nombre por el de la Corporacién
Colombiana de Ahorro y Vivienda,
Davivienda.3

El 1 de julio de 1997 Davivienda se
convirtio en el Banco Davivienda S.A., en
mayo de 2006 se fusiond con el Banco
Superior y al afio siguiente, el 27 de
agosto, lo hizo con Granbanco S.A.-
Bancafé; esto le permiti6 a la entidad
entrar en los segmentos corporativos y
agropecuarios.

Davivienda tiene la Casita Roja como
simbolo nacional e internacional desde
1973. Por su parte, en 1994, como parte de
su pauta publicitaria nace el «lugar
equivocado».4 En el 2006, Davivienda
empieza a sacar comerciales televisivos
para el Mundial de Alemania. Tras la
acogida que tuvieron por estos comerciales
lanzaron su propio personaje  del
corresponsal, que tuvo lugar en el Mundial
de Sudafrica 2010. A partir del 1 de Enero
de 2011, la actividad de Bancafé
Internacional es asumida por la nueva
Sucursal  Internacional del Banco
Davivienda en Miami.

Recientemente, en julio del 2012
Davivienda compra las acciones del Banco
Caroni de Venezuela y se podréa convertir

en la nueva filial fuera de Colombia.



En la actualidad Banco Davivienda S.A.
adquirio las operaciones de HSBC en
Centroamérica consolidando con ello su
presencia en Centroamérica y su
crecimiento como entidad financiera de
primer orden bajo la Direccion de su
Presidente Dr. Efrain Enrique Forero

Fonseca.

DESARROLLO DEL TEMA

La comunicacion interna es una
herramienta estratégica para cualquier
organizacion y no es diferente para El
Banco Davivienda, que por medio de ella
busca  promover el  conocimiento
compartido por medio de los canales de
comunicacion internos. A lo largo de la de
los altimos 10 afios el Banco Davivienda
ha utilizado diferentes métodos para la
divulgacion de la informacién importante

para la correcta operacion del negocio.

El manejo eficiente y oportuno de los
canales de divulgacion de informacion
dentro de la organizacion hace posible la
innovacion promoviendo el desarrollo de
talentos individuales y colectivos al
facilitar la interiorizacion del plan

estratégico de la organizacion.

Por otro lado, la oportunidad en Ila
informacion a todo nivel gestiona el
cambio y ayuda a alinear y preparar al
personal para ejecutar todos los cambios
operacionales y estratégicos que la alta
gerencia determine, y se convierte en el
factor que permite a los colaboradores auto
gestionarse en el cambio y garantizar un
manejo de informacion uniforme en todas
las areas de la organizacion conforme a la

mision y vision de la empresa.

El proposito del Banco Davivienda se
caracteriza por “enriquecer la vida con
integridad”, por lo que, a lo largo de su
historia ha utilizado diferentes
mecanismos para la divulgacion interna de
todos los cambios surgidos que puedan
afectar en su desarrollo, entendiendo que
un mal manejo de la informacion entre sus
colaboradores, se ve reflejado en sus
procesos operativas, funcionales vy
financieras. Una desinformacion de los
funcionarios en sus oficinas de servicios
genera pérdida de clientes y oportunidades
de negocios, ademas de una imagen

negativa de la entidad ante sus clientes.

Davivienda S.A. cuenta con un Sistema de
Control Interno, el cual tiene como
objetivo principal la busqueda de la

eficiencia operacional, el cumplimiento de



los objetivos estratégicos, la creacion de
mecanismos que permitan la revelacion de
informacion financiera fiable y asegurar
que el Banco cumpla con las disposiciones
juridicas y politicas que regulan su
actividad. A través de su sistema de
control interno, ha logrado crear su
estrategia de comunicacion
organizacional, conocida como Social
Business, siendo un mecanismo efectivo
para la compafiia; por medio de esta

iniciativa busca establecer:

e Departamento de comunicacion y
Bienestar, donde los funcionarios
tienen acceso a todo tipo de
informacion para su bienestar.

e Definicion de las politicas,
estrategias 'y medios utilizados
para garantizar el flujo de
informacion hacia y desde los
funcionarios, esto con el fin de que
el trabajador cumpla las normas y
politicas de la compafiia y estén al

tanto de los mismos

La implementacion de Social Businnes,
fomenta el intercambio de informacion,
cocimientos e incrementa el compromiso,

generando efectos como:

e Obtencion de informacién en
tiempo real

e Disminucién del tiempo de
resolucion de problemas

e Incremento de la autonomia en la
toma de decisiones de todos los
empleados

e Mejora de la  eficiencia
organizacional

e Creacion del sentido de comunidad
en el trabajo

e Hace a los empleados embajadores

de la compaiiia

Para Davivienda, su red social corporativa,
ha facilitado la colaboracién entre sus
empleados al tener acceso rapido a la
comunicacion. Social Businnes, ha
eliminado el envio masivo de correos
electronicos, debido a la facilidad de
publicar informacion y la interaccion

masiva de los empleados en la red social.

Los medios de comunicacion por lo que se
realiza divulgacion de la informacion

dentro de la organizacion son:

Sefial Roja: Magazzin Mensual

Informador  Express: periddico
Virtual todos los Martes.

Link: Reuniones Virtuales



En la actualidad, Davivienda trabaja
constantemente en la mejora su red social,
y de esta manera convertirla en una
"Extranet Social" esto con el objetivo de
permitir una mejor interaccion entre el
contenido actual de su intranet junto con
las capacidades sociales de su red social,
esto para permitir que las novedades se
transmitan  rapidamente  entre  los
miembros de la organizacion vy realizando
un feedback al empleado, a traves del
desempefio del mismo y de esta manera
gestionar el conocimiento eficientemente

de los empleados de la organizacion.

METODOLOGIA
Con el proposito de analizar las estrategias
de divulgacion en la comunicacion interna
del Banco Davivienda, se llevo a cabo un
trabajo de campo en la ciudad de Cali, en
la sucursal principal del banco, ubicada en
el centro de la ciudad. Se utilizo la técnica
de encuesta, por medio de un cuestionario
de 6 preguntas, el cual permitié obtener un
resultado de tipo cuantitativo, estandarizar
la informacidn para esta investigacion y

obtener datos de forma rapida y eficaz.
Para medir la comunicacién interna, se realiza
una encuesta, con 6 variables y 3 tipos de
calificativos,  satisfecho  (afirmativo o

favorable), De acuerdo (medio) y en

desacuerdo (negativo o  desfavorable);
aplicada en la sucursal principal a 20
empleados seleccionados al azar entre 200
empleados de dicha oficina, bajo un analisis
porcentual apreciada en las gréaficas de
resultados.

Tabla 1. Escala de comunicacion interna

en el Banco Davivienda

Evaluacion | Evaluacion
] inicial final
Categorias
evaluativas | (n=20) (n=20)

No. % No. %

Satisfecho 12 60% | 13 65%

De acuerdo |5 25% | 4 20%

En 3 15% | 3 15%

desacuerdo

Fuente: Autoria propia

Durante los primeros dias del mes de
Noviembre de 2019, se realizd las
coordinaciones  necesarias para la
aplicacion de la encuesta de forma fisica.
La muestra de colaboradores estuvo
representada por participantes de las
diferentes areas del Banco Davivienda, a
excepcion del area de Asesoria Juridica,
quienes para la fecha se encontraban en

reuniones del departamento.



RESULTADOS OBTENIDOS
A continuacion se presentan los resultados
obtenidos en la encuesta realizada a los
funcionarios del banco, con el fin de saber
que canal de divulgacion interna es el mas
idoneo y efectivo para mantener una

informacion actualizada en cada proceso.

5%

informacion  para  desempefiar  sus
funciones son entregadas de manera
oportuna, 25% estan de acuerdo y tan solo
el 5% de los funcionarios, tienen una
postura desfavorable, afirmando que las
novedades en la informacién que requiere
su cargo, no son entregadas de manera

oportuna.

DO Satisfecho

\

75% DOEn desacuerdo

@ De acuerdo

\ D Satisfecho

@ De acuerdo

y OEn desacuerdo

Grafica 1 Cambios en los procedimientos
internos

El 75% de los funcionarios, afirman que
los cambios en los procedimientos internos
son informados de manera oportuna,

mostrando un nivel de satisfaccién.

O Satisfecho

\

70% OEn desacuerdo

@ De acuerdo

Gréfica 2 Informacion actualizada

El 70% afirman que se sienten satisfechos,

pues argumentan que las novedades en la

Gréfica 3 Medios de comunicacion
interna del Banco.

El 65% de los empleados, se encuentran
satisfechos con la efectividad en los
medios de comunicacion interna de
Davivienda, el 10% estan en desacuerdo, y
el 25% de los empleados tiene una postura
aceptable, considerando que el banco en su
proceso de mejora constante tiene como
meta lograr una efectividad de un 99.9%
apoyandose en los continuos avances

tecnologicos.




0%

an -
)

Grafica 4 Uso Intranet

El 100% de los funcionarios afirman que
si utilizan el medio de comunicacién

interna, Intranet.

DOTodas las
anteriores

\ @ Ninguna
5% OSedal roja
55%
ONormy Proc

B Inf Express

5 3,5

4 O Contenido

3 | Binteraccién
OAutoservicio

2 OFeedback

1 B Rendimiento

Gréfica 5 Criterios sobre la Intranet

Los funcionarios del Banco Davivienda,
aseguran que el rendimiento de la Intranet
es bueno, y afirman que la intranet necesita
un tipo de comunicacion en doble via de
forma activa durante sus jornadas

laborales, apoyada mediante Feedback.

Grdfica 6 Medios de Comunicacién

El 53% de los funcionarios afirman que
todos los medios de comunicacion para la
divulgacion de la informacién interna del
Banco, los invita a usar de manera

constante la Intranet.

El Banco Davivienda, tiene como medio
para la divulgacion de la comunicacion
interna de su organizacion, la Intranet;
siendo el canal que integra su red social,
Social Businnes. A través de los resultados
obtenidos, a través de la encuesta realizada
en el banco Davivienda, se evidencia la
necesidad y el interés que exponen los
colaboradores, por tener un canal en doble
via, que les permita tener una
retroalimentacion en linea o inmediata,
logrando  mayor  fluidez en la

comunicacion y mejorar su productividad.




CONCLUSIONES
La comunicacion interna es una herramienta importante para Davivienda, porgue es el canal
directo con su capital humano, ya que permite trasmitir los propdsitos, metas y objetivos,

generando un vinculo cercano y el manejo de una Unica informacién entre areas.

De acuerdo al articulo sobre la comunicacion interna como herramienta indispensable de la
administracion de empresas asegura que el publico interno, los trabajadores o los empleados
son un elemento indispensable para el funcionamiento de una organizacion debido a que
se convierte en uno de los ejes fundamentales y probablemente , de la mano con el publico
externo o clientes quienes son los componentes fundamentales, también afirman que la
comunicacion interna es una fortaleza funcional empresarial. (Harold Oyarvide, 2017,
p.52).

Es necesario aprovechar la nueva tecnologia disponible -Uso de redes sociales- para la
divulgacion de las diferentes novedades en tiempo real y oportuno, generando un movimiento

eficiente y eficaz del plan estratégico del Banco Davivienda.

El desconocimiento de los cambios entre los colaboradores de la organizacion por la mala
divulgacion de la informacion, genera un impacto negativo en la operacién del negocio, pues
acarrea errores, reprocesos y pérdida de clientes acompafiado de una mala imagen en el

mercado.

Una organizacién que tenga una excelente comunicacion interna, influye al desarrollo de un
buen clima organizacional y ambiente laboral productivo, brindado seguridad y confianza al

colaborador.



RECOMENDACIONES

Es importante que el Banco Davivienda, siga inculcando en sus colaboradores, el interés por
usar y conocer en un 100% las plataformas; con el fin de lograr una comunicacién fluida,

actualidad y efectiva en todos los miembros de la organizacion.

Se recomienda que el Banco Davivienda, realice un seguimiento periodico y exhaustivo, para
conocer la efectividad de sus medios de comunicacion interna, pues sus grupos de interés son
los més interesados y afectados ante una informacion que este desactualizada y no
comprobada; ya que afectaria no solo el servicio que ha caracterizado a la entidad a lo largo
de su historia, sino una baja en la productividad de las diferentes &reas de la empresa que de

inmediato podria repercutir en la parte financiera, social y cultural del banco.
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ANEXOS

Anexo A Encuesta

1. ¢ Cree usted que los cambios en los procedimientos internos son informados de manera

oportuna?
Satisfecho
De acuerdo

En desacuerdo

2. De acuerdo al desempefio que requiere su cargo, ¢Las novedades que recibe por parte
de sus jefes son entregadas de forma oportuna?

Satisfecho
De acuerdo

En desacuerdo

3. ¢Considero que los medios de comunicacion interna del Banco Davivienda son

efectivos?
Satisfecho
De acuerdo

En desacuerdo

4. ;Usa usted la Intranet?

Si /' No




5. Califique de 1 a 5, siendo 5 la méas alta y 1 la mas baja calificacion, los siguientes

criterios de la Intranet de Davivienda

item

Percepcion

Contenido

Interaccion

Autoservicio

Feedback del sistema

Rendimiento

6. ¢Qué medios de comunicacion interna lo invitan a interactuar en la Intranet

Estrategias Comerciales
Sefial Roja

Informador Express
Normas y procedimientos
Ninguno

Todas las anteriores

Fuente: Autoria Propia
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