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RESUMEN GENERAL DEL TRABAJO

Titulo: Plan Integral de Comunicacion Estratégica para el Fondo de Garantias de
Santander FGS - S.A.

Autor: Andrés Felipe Serrano Ramirez
Facultad: Facultad de Comunicacion Social — Periodismo
Universidad: Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga

Asesora: Maria Ximena Mantilla Macias

Este trabajo presenta la construccion del Plan Integral de Comunicacion
Estratégica, PICE, para el FGS - S.A., para ello se realizé un Andlisis Situacional
del Mapa Integral de Comunicaciones, MIC, que segun los DIRCOM, permite
conocer, analizar y caracterizar la realidad comunicativa Organizativa, Institucional
y de Marketing. El trabajo previo al Plan Estratégico requirid la aplicacién de
diferentes instrumentos de diagndstico como observacién, encuestas y entrevista
de profundidad. Posteriormente con toda la informacion recopilada se llevé a cabo
un andlisis DOFA de la organizacion que permitio elaborar las estrategias
comunicativas para las 3 formas de comunicacién en el FGS S.A. con el objetivo
de fortalecer la gestion integral de la organizacion.

Palabras claves: PICE, MIC, DIRCOM, FGS S.A., MIPYMES, Organizativo,
Institucional, Marketing.



GENERAL SUMMARY OF WORK - ABSTRACT

Title: Integrated strategic Communication Plan to the Fondo de Garantias de
Santander — FGS .A.

Author: Andrés Felipe Serrano Ramirez
Faculty: Faculty of Social Communication - Journalism

Director: Maria Ximena Mantilla Macias

This paper presents the construction of the Integrated Strategic Communication,
PICE, for FGS - SA, for it was a Situation Analysis of Integral Map
Communications, MIC, which the DIRCOM, allows us to analyze and characterize
the communicative reality Organizational, Institutional and Marketing. Previous
work with the Strategic Plan required the application of different diagnostic tools
such as observation, interview surveys and deep. Then with all the information
collected was conducted a SWOT analysis of the organization that allowed
developing communication strategies for the three forms of communication in the
FGS SA in order to strengthen the management of the organization.

Key words: PICE, MIC, DIRCOM, FGS S.A, MIPYMES, Organizative,
Institutional, Marketing.
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INTRODUCCION

Gestionar la comunicaciéon en organizaciones de cualquier tipo de actividad
comercial se ha convertido en una exigencia que les permite responder
eficientemente a los diferentes acontecimientos que suceden en su entorno, asi
mismo, mantener una relacion exitosa con sus proveedores y clientes.

“Las empresas son mundos en accion. Organismos de alta complejidad inmersos
en un universo de cambios constantes y en expansion: los mercados, las
instituciones, la sociedad, el mundo global. Todo cambio, interno y externo afecta
a la empresa y exige de ella respuestas eficientes en sus tomas de decisiones y
en sus formas de relacionarse, de gestionar y de actuar.”

La comunicacion en las organizaciones ha venido ganando mayor aceptacion
gracias a los hechos tangibles y medibles que se sustentan en sus investigaciones
aplicadas a las comunicaciones internas, externas y de marca. Bajo el modelo
formulado por el consultor experto en comunicaciones Joan Costa, estas formas
de gestionar la comunicacibn se denominan Comunicacién Organizativa,
Comunicacion Institucional y Comunicacion de Marketing respectivamente.

El Fondo de Garantias de Santander, FGS S.A. es una empresa relativamente
joven, avida de incorporar en su gestidén iniciativas de mejoramiento que le
permitan crecer sin perder su esquema de sostenibilidad. Por esta razon decidi
abordar el proceso de comunicacion que sostiene con su publico interno y con su
publico externo. Posicionar la comunicacion requirid6 generar un Plan Integral de
Comunicacion Estratégica (PICE) para la organizacion.

Para comenzar el proceso, fue necesario realizar un diagnéstico aplicado a la
organizacion tanto para el contexto interno como el interno. Este diagnéstico se
desarroll6 mediante un andlisis situacional que incluyé la realidad corporativa, la
identidad e imagen y las formas de comunicacion que emplea actualmente el FGS
S.A.

Una organizacion le apuesta al diagndstico de comunicaciones corporativas con el
fin de mejorar sustancialmente sus comunicaciones. El diagnéstico aplicado
rigurosamente tuvo una validez importante que permiti6 a la organizacion
identificar las oportunidades de mejoramiento.

El diagndstico de comunicaciones corporativas requiere de tres premisas: ¢qué
buscamos y cémo validamos la informacion?, ¢qué estudiar desde la

! Costa, Joan. La comunicacién en accién (1999).
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comunicacién?, ¢cuales fenbmenos o problemas que involucran a la comunicacion
pueden estudiarse con el apoyo de otras disciplinas que estudian la organizacion?

Sandra Fuentes Martinez, coautora del libro Master Dircom, los profesores tienen
la palabra, en su capitulo titulado “El Mapa Integral de Comunicaciones” explica
detalladamente como elaborar un diagndstico en comunicacion. Segun Fuentes, el
Mapa Integral de Comunicaciones (MIC) comprende 3 etapas, empieza por un
analisis situacional del MIC cuyo alcance es conocer, analizar y caracterizar la
realidad institucional y las formas de comunicacion de la organizacion, identificar y
clasificar las necesidades comunicacionales, a su vez éste analisis va a permitir la
construccion de dos mapas: uno de destino el cual menciona hacia quién va
dirigida la comunicacion en tres estadios: el interno, el de marketing y el externo.
Un segundo mapa de medios que especifica los medios de comunicacion por los
cuales se transmite la informacion los mismos tres estadios de la comunicacion en
la organizacion.

Luego de un Andlisis situacional del MIC, sigue un Disefio del Plan Integral de
Comunicacion Estratégica (PICE) donde los alcances se definen en ejes de
accion. Esta etapa es muy importante debido a que se genera un proceso de
cambio cultural dentro de la organizacion, aca se definen los programas, los
proyectos y las acciones estratégicas que va a tomar la organizacion en materia
de comunicacion con sus diferentes publicos de interés.

En el Plan Integral de Comunicacion Estratégica PICE para el FGS S.A.

Seguido al disefio del PICE viene finalmente su ejecucién y seguimiento, ésta
etapa final tiene como alcance impulsar la dinamica a las acciones planeadas y
crear un mecanismo de seguimiento, control y evaluacion para verificar el Mapa
Integral de Comunicacion.

“El Mapa Integral de Comunicacion es un proceso ciclico y mecanico donde
primero se conoce, luego se analiza, para finalmente caracterizar, desde la
comunicacién, cada uno de los atributos y elementos de la organizacién.”

> FUENTES, Sandra, Aljure Andrés, COSTA Joan; Master DirCom, los
profesionales tienen la palabra. Capitulo 3; El Mapa Integral de Comunicaciones.
Editado por Joan Costa.
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1. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

A continuacidon se muestran las generalidades del Fondo de Garantias de
Santander FGS S.A., nombre de la empresa, sus teléfonos, la direccién actual
donde se encuentra su oficina, el NIT, los servicios que ofrece la Empresa.

1.1 Datos generales de la empresa

Nombre de la empresa: Fondo de Garantias de Santander FGS S.A
Teléfono: PBX: (057) (07) 6 43 6359 Fax: (7) 6 4363 71

Direccién: Calle 55 A No. 29 - 53

Nit: 804.004.325-3

1.2 Resefa historica

El FONDO NACIONAL DE GARANTIAS - FNG S.A., promovio la creacion de los
FONDOS REGIONALES con el objeto de extender la cobertura de los servicios
en todo el pais, descentralizando las operaciones y haciendo mas eficiente la
labor, al promover el acceso de recursos de crédito a las MIPYMES en cada zona
de influencia, con este fin se constituyo el FONDO REGIONAL DE GARANTIAS
DE SANTANDER - FGS S.A.

El Sistema Nacional de Garantias — SNG, cuenta con el respaldado de entidades
publicas y gremiales como el Ministerio De Comercio, Industria y Turismo, el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, Bancoldex, Acopi, entre otras Entidades
gue propenden por la consolidacion y fomento de la MIPYMES plasmados en la
ley Mipyme (Ley 590/2000), modificada hoy por la ley 905/2.004 (sobre la
promocion del desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa colombiana y
se dictaron otras disposiciones) y en las estrategias de Gobierno del Presidente
Alvaro Uribe Vélez, en su propuesta de un pais de propietarios y desarrollo
econdémico sostenible, las cuales han sido regionalizadas en los diferentes Entes
Territoriales a través de los Consejos Regionales y Municipales de MIPYMES.
Como parte del desarrollo de esta estrategia, el Departamento de Planeacién
Nacional, emitié el documento Conpes 3484 de Agosto 13 de 2007, ‘Politica
Nacional para la transformacion productiva y la promocién de las micro, pequefias
y medianas empresas: Un esfuerzo publico-privado’

El Fondo Regional de Garantias de Santander — FGS S.A., es una sociedad
anonima, de economia mixta, del orden departamental, creada el 3 de Julio de
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1997, cuyo Objeto Social es Promover la competitividad y estabilidad del sector de
las micro, pequefias y medianas empresas, constituyendo con su patrimonio un
Fondo Regional de Garantias para facilitar el acceso a préstamos que otorguen
las entidades de crédito legalmente autorizadas para desarrollar este objeto, a
favor de personas naturales o juridicas que cuenten con proyectos viables y que
carezcan total o parcialmente de garantias suficientes a juicio de tales
establecimientos de crédito, mediante el otorgamiento directo de garantias, a titulo
oneroso en forma individual o conjuntamente con otras entidades de igual o similar
naturaleza. Igualmente estaré facultado para respaldar operaciones de leasing que
perfeccionen con sus clientes, entidades legalmente autorizadas para el efecto y
para ejecutar operaciones de retro garantia con otras entidades que desarrollen
actividades iguales o similares a la suya.

En 2.012, el Fondo de Garantias de Santander FGS S.A. solicit6 los servicios de la
firma Remolina Estrada Consultoria Gerencial S.A., quienes llevaron a cabo el
disefio del Direccionamiento Estratégico del FGS S.A. a 2.020, segun éste
documento, la Mision se dard a conocer como el Propdsito Central y la Vision
como el Objetivo Retador, a continuacion se exponen:

1.3 PROPOSITO CENTRAL DEL FGS S.A. (Mision)

Ser el aliado de preferencia para el desarrollo de la competitividad de los
empresarios y del crecimiento econémico de la regiébn, como el garante para
facilitar el acceso a recursos y soluciones financieras. jCreemos en usted!

1.4 OBJETIVO RETADOR DEL FGS S.A. (Vision)

Ser reconocidos en el 2020 como el mejor Fondo de Garantias del pais, lograr
gue no exista una concentracion mayor al 30% de los ingresos en una sola fuente
y alianzas estratégicas con por lo menos tres fondos regionales.

Obtener un crecimiento de los ingresos superior en un 50% al PIB regional, con
una rentabilidad sobre el patrimonio superior a la del sector financiero colombiano.

Segun el Direccionamiento Estratégico del FGS S.A., éstos son los Valores
definidos para la empresa:

1.5 VALORES

» Confiabilidad: Estamos cerca para generar confianza a nuestros grupos de
interés y a nuestros clientes. Honramos los compromisos que adquirimos.
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» Servicio: Hacemos faciles las cosas a través de soluciones efectivas y
oportunas.

+ Compromiso: Pertenencia en el ser y el hacer, trabajando en equipo para
generar valor economico y social a la Region.

* Orientacion al resultado: Nos medimos permanentemente en el
cumplimiento de nuestra tarea.

* Flexibilidad: Apropiamos y gestionamos el conocimiento pertinente para
adaptarnos constantemente a las necesidades de nuestros clientes y a los
cambios del entorno.

Segun el Direccionamiento Estratégico del FGS S.A., éstos son los Valores
definidos para la empresa:

1.6 CREENCIAS

+ Creemos en la Satisfaccién de nuestros clientes a través de Productos y
Servicios con Calidad.

+ Creemos que nuestra empresa Genera Valor econdmico y social a la
Region.

+ Creemos en el Trabajo en Equipo y en el Desarrollo del Talento Humano
como base del Bienestar Comun.

+ Creemos gque nuestra Responsabilidad Social es un Compromiso con la
Region.

+ Creemos que nuestra gestion se enmarca en la legalidad y transparencia
de nuestros actos.

+ Creemos en la Creatividad, Conocimiento e Innovacién como base para la
generacion de Productividad y Competitividad.

1.7 Servicios:

El FGS S.A. cuenta con un portafolio amplio de servicios financieros orientados
publicos especificos, a continuacién se muestran las promesas de servicio que se
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encontraron las cuales fueron elaboradas por la Direccion de Negocios del FGS
S.A.:

1.7.1 Servicio de Agenciamiento Comercial:

El FGS S.A. brinda el servicio de Agenciamiento Comercial a aquellas entidades
con productos y servicios financieros, que actualmente tienen sus procesos
centralizados y desean hacer presencia comercial en la region. Nuestro equipo
humano brindard a sus clientes, soporte comercial a través de la promocion y
divulgacién de sus productos, garantizando una adecuada aplicacion y
comunicacién con sus clientes. Esto permitira el logro y cumplimiento de sus
metas a través de un servicio de calidad.

Actualmente el FGS S.A. cuenta con mas de 11 afios de experiencia en la
prestacion de este tipo de servicio, donde principalmente desarrolla actividades de
Promocién y Divulgacién, asi como el fomento para que los clientes hagan un
correcto uso y aplicacion de los diferentes productos y servicios. Contamos con un
equipo humano capacitado, con experiencia y reconocimiento a nivel regional, que
nos permite brindar, entre otros beneficios:

» Otorgar cobertura geografica en todo el territorio nacional, gracias a la red
de Fondos Regionales, permitiendo atender personalizadamente a sus
grupos de interés.

* Atencion y potencializacion de clientes actuales.

* Vinculacion de nuevos clientes.

* La implementacion de un Modelo de Gestibn Comercial, permite lograr y
mejorar el cumplimiento de las metas, tanto de gestion como de resultado.

* Procesos de Promocién y Divulgacion de los diferentes productos y
servicios dirigido a sus clientes personalizadamente y durante todo el afo.

* Su entidad contara con una infraestructura fisica, administrativa, operativa y
técnica adecuada para la correcta prestacion del servicio de Agencia
Comercial.

Nuestra entidad actualmente es el agente comercial del Fondo Nacional de
Garantias (FNG S.A.) y desde el afio 2006 viene trabajando con un Modelo de
Actuacion Comercial (MAC) creado por el FNG, cuya funcion principal es la de
crear canales de comunicacion e interaccion con sus clientes a fin de conocer sus
necesidades. Todo este esquema se fundamenta y soporta en sistema de CRM
(Costumer Relationship Management).
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El FGS S.A., cuenta actualmente con un grupo comercial idéneo y capacitado para
desarrollar procesos de promocion y divulgacién de servicios financieros.

1.7.2 Servicio de Contrariesgos:

Mediante la estimacidn técnica de riesgo de un Intermediario Financiero, el FGS
S.A. podra garantizar de manera automatica y sin necesidad de realizar analisis
previos por operacion, el pago del porcentaje de cobertura previamente acordado
de los saldos insolutos de un conjunto de créditos.

Este producto tiene grandes ventajas para las entidades que la utilizan tales como:

» Asuncion del Riesgo en el porcentaje de siniestralidad acordado entre el
FGS vy la entidad.

« Es una Garantia facilmente realizable.

* Se recupera en corto tiempo el siniestro.

» Permite ampliar la colocacion de recursos.

* No tiene costo para la entidad.

» Permite mejorar indicadores de gestién de la entidad (cumplimiento de
metas de colocacion de cartera y calidad de la misma).

Requisitos/requerimientos minimos para acceder al producto:

Conocimiento general del cliente:

« Constitucion legal. Camara de Comercio con expedicion no mayor a un
mes.

» Autorizacion de la Junta o Consejo Directivo para la implementacion del
Producto.

» Estructura organizacional y portafolio de servicios.

» Evolucioén histérica, informes de gestion.

Andlisis Econdmico vy Financiero:

+ Estados financieros basicos, de los ultimos 3 afos fiscales y el afo
corrido con sus respectivas notas aclaratorias.

» Plan de Desarrollo o plan estratégico.

» Estado de cartera por edades y lineas de crédito.
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Conocimiento y manejo del producto:

+ Manual de Crédito y Cartera junto al Reglamento de Crédito de la(s)
lineas a garantizar.

» Carta de intencion.

» Historicos de la cartera del producto a garantizar no menos de 5 afos.

1.7.3 Servicio de Cobranzas:

Nuestra entidad cuenta con la experiencia y un grupo humano capacitado para la
realizacion de las diferentes actividades y gestiones tendientes a la normalizacion
y recuperacion de carteras financieras.

Actualmente se tiene un Mandato de Administracion de Cartera con el Fondo
Nacional de Garantias (FNG S.A.) donde se define las relaciones entre el FNG, los
Fondos Regionales de Garantias y los intermediarios financieros, formalizando los
canales de comunicacion entre ellos, buscando garantizar la gestibn de cobro
sobre la cartera del FNG y optimizando operativamente el proceso de
recuperaciones que facilite su seguimiento.

Actualmente se desarrollan dos (2) tipos de Recuperaciones de Cartera: la
extrajudicial y la judicial. Cada una de ellas con caracteristicas propias que se
ajustan a las necesidades particulares del universo de obligaciones que estan
garantizadas por el Fondo Nacional de Garantias.

1.7.4 Servicio de Instaliquide$:

El FGS brinda liquidez inmediata a aquellas personas o entidades que posee un
titulo valor y que necesitan el dinero antes del vencimiento del mismo, mediante
un servicio de calidad, con atencién personalizada y a bajos costos de
transaccion.

Este producto tiene grandes ventajas para los clientes:

* Liquidez al instante.

* Precios de negociacion justo.

* Compramos CDT’S de todos los intermediarios financieros.

* Manejamos cheque a la vista y transferencia.

* Los documentos necesarios para realizar la operacion son elaborados
por el FGS.

» Atencion personalizada todos los dias (L-V) en horario de oficina.

18



Requisitos/requerimientos minimos para acceder al producto:

Presentar el Titulo Valor Original.
Presentar la Cédula de Ciudadania.
Destinar por lo menos 2 horas para la realizacion de todo el tramite.

1.7.5 Servicio de Asesorias Financieras Institucionales:

El FGS realiza asesorias y acompafiamientos a entidades financieras que tengan
dentro de su portafolio de servicios, programas especializados en la promocion y
desarrollo del emprendimiento. Nuestros objetivos son a) brindarle a su empresa
evaluaciones integrales de los planes de negocio para la toma de decisién de
crédito y b) seguimientos periddicos que permitan monitorear y evaluar el
comportamiento de los empresarios en el desarrollo de sus actividades
economicas.

Este servicio cuenta con dos divisiones:

A)

B)

Asesoria pre-crédito: EI FGS S.A. asesora a las entidades en la toma
de decisiones de Crédito y Riesgo, presentando la Viabilidad Econémica
y Financiera del plan de negocio de sus clientes, mediante el contacto
directo del empresario y su entorno, para entender sus necesidades y
las condiciones en las cuales se desarrollara su proyecto de vida.
Mediante recomendaciones, se le permiten a la entidad tomar una mejor
decision de crédito.

En estas asesorias se estudian y evallan los siguientes procesos:

Identificacion General del asociado/empresario.

Identificacion y caracteristicas de Proyectos o de la empresa.

Aspectos de Mercadeo, Produccion, Administrativos y de Talento
Humano y Aspectos Financieros.

Asesoria post-crédito: Evaluar mediante visitas de seguimiento y
controles periodicos, el avance y logros en materia empresarial a través
de indicadores de gestion establecidos de comun acuerdo con el
empresario, permitiéndole a las entidades medir el impacto socio-
econdmico alcanzado del programa en los diferentes sectores
econdmicos. Igualmente se evallan tres aspectos importantes:

Control de inversion de los recursos desembolsados por la entidad.
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» Evaluacién de las condiciones econOmicas y financieras durante la
vigencia del crédito.
« Seguimiento y control de la cartera.

Requisitos/requerimientos minimos para acceder al producto:

» Carta de intencion.

« Ser una entidad legalmente constituida segun la legislacién Colombiana.
» Cémara de Comercio con expedicion no mayor a un mes.

+ Presentar las condiciones generales del programa o linea.

Autorizacién de la Junta o Consejo Directivo para la implementacion del
producto.

1.7.6 Servicios de Asesorias Empresariales:

Nuestra consultoria esta orientada a lograr que el Grupo Directivo de las Pymes,
conozcan profundamente su negocio, a través de un seguimiento sistematico de
sus resultados, garantizando que las decisiones sean generadoras de
RENTABILIDAD y LIQUIDEZ, de tal manera que contribuyan al aumento
permanente del valor de la empresa.

Para garantizar que este Modelo se convierta en una herramienta de apoyo real
para la toma de decisiones del Grupo Directivo y al implementarse efectivamente
en la empresa, la Consultoria presenta tres componentes:

* Entrenamiento a través de tres (3) talleres practicos de 8 horas cada uno,
con intervalos de 8 dias. Se tendra un maximo de 4 personas por empresa.

+ Evaluacién de desempefio de la empresa, mediante la cual se podran
apreciar bondades del Modelo, reafirmar los conceptos, evaluar el negocio
y establecer un plan de accion.

* La entrega de resultados y entrenamiento en el manejo del Modelo.

Beneficios de la consultoria:

* EIl grupo Directivo queda en capacidad de evaluar periédicamente los
resultados de la gestion y proyectar el negocio (Presupuesto, viabilidad
de nuevos negocios, productos, clientes, nichos de mercado, etc.)

* Analizar la gestion a través de pocos indicadores estratégicos (Margen
Ebitda, Productividad del Capital de Trabajo, PDC, etc.) y del analisis del
Flujo de Caja Libre.
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+ Conocer si la empresa esta generando la liquidez para cumplir los
compromisos como: impuestos, incrementos de capital de trabajo,
reposicion de activos fijos, intereses y dividendos o los esta financiando
con créditos.

Requisitos/requerimientos minimos para acceder al producto:

* Presentacion de la informacion financiera (Estados financieros basicos)
de por los menos los ultimos 4 afos.

+ Carta de Nombramiento de un Representante de la Empresa para el
desarrollo del programa.

» Firma del contrato.
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1.8 Estructura organizacional

A continuacion se muestra el organigrama del FGS S.A.:

Tabla 1: Organigrama
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Fuente: Analista de Proyectos FGS S.A.

)

Actualmente el FGS S.A. cuenta con 19 personas que conforman el equipo de
trabajo, divididos en dos grupos. El primero es el grupo directivo compuesto por el
Gerente, la Directora Administrativa y Financiera, el Director de Negocios y la
Coordinadora de Operaciones y Cartera. El segundo grupo es el operativo
compuesto por la asistente de Negocios, la abogada, el coordinador de proyectos,
el profesional de riesgo, la profesional de inversiones, la profesional financiera, el
analista de proyectos, la asistente de operaciones y cartera, la asesora de
cobranzas, la auxiliar de operaciones y cartera, la asistente administrativa y dos
auxiliares, una de mensajeria y la otra de archivo y cafeteria.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Disefio y desarrollo del Plan Integral de Comunicacion Estratégica para el FGS
S.A., con el fin de generar una eficiente relacion laboral y comercial con su publico
objetivo.

2.2 Objetivos especificos

1. Identificar el Mapa Integral de Comunicacion (MIC), por medio de un
andlisis situacional o diagndstico aplicado a la realidad corporativa, la
identidad e imagen y las formas de comunicacién del FGS S.A.

2. ldentificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que
presenta el FGS S.A.

3. Disefiar las estrategias en comunicacion propuestas para los tres estadios

de la comunicacion establecidos para el FGS S.A.: Comunicacion
Organizativa, Comunicacion Institucional y Comunicacion de Marketing.
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Para la elaboracion del Andlisis Situacional del Mapa Integral de Comunicacion
(MIC), la comunicadora organizacional Sandra Fuentes, en el libro “Master DirCom
los profesionales tienen la palabra” editado por el comunicélogo espaiol Joan
Costa, sefiala que el éxito del MIC se lleva a cabo analizando la Realidad
Corporativa, la Identidad e Imagen y las formas de comunicacién del FGS S.A.

Para empezar se analizé la estructura interna de la organizacion, sus formas de
comunicacién, para lograrlo se aplicé una encuesta con un enfoque metodol6gico
cuantitativo:

3.1 Encuesta en Comunicacion Organizativa FGS S.A.:

Se aplicé una encuesta a todo el equipo de trabajo de la empresa, con el fin de
identificar fortalezas y oportunidades de mejora de la comunicacién. La encuesta
con enfoque metodolégico cuantitativo de analisis descriptivo comprendié 22
preguntas seleccionadas en 6 factores de medicién categorias distribuidos en el
siguiente orden: Conocimiento de la organizacion, Participacion, Integracion,
Comunicacion, Medios de Comunicaciéon e Imagen.

La encuesta en Comunicacion Organizativa que se aplicé al equipo de trabajo,
arrojo los siguientes resultados:

Segun el indicador de Conocimiento de la Organizacion, se evidencia que:

+ El 100% de los encuestados sabe como contribuir desde su cargo al
cumplimiento del Propdsito Central y el Objetivo Retador.

» Se evidencia que solo el 6% (1 persona; es el Director de Negocios) conoce
el total de los servicios que ofrece el FGS y s6lo el 13% conoce el total de
los clientes actuales del FGS S.A.

Segun el indicador de Participacion se evidencia que:

* EI 56% de los encuestados comparte con su jefe inmediato cuando tienen
alguna idea o propuesta de mejoramiento.

+ El 81% afirma que le solicitan su opinidon o aporte relacionado con su area
de trabajo.
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+ EI 63% se entera a tiempo y con claridad de lo que sucede en la empresa.
Segun el indicador de Integracion se evidencia que:

* Se vive una Cultura Organizacional normal, a pesar de que sobresale la
deficiencia en el trabajo y comunicacion en grupo.

* El 69% de los encuestados conoce las actividades y logros de las otras

areas de trabajo de la empresa.

« ElI 81% de los encuestados se ocupa de mantener al tanto a sus
comparieros de los asuntos importantes de la empresa.

Segun el indicador de Comunicacion, se evidencia que:

* EI 59% considera que el FGS S.A. es consecuente entre lo que comunica y
lo que hace al interior de la empresa.

+ EIl 88% considera que el FGS S.A. es consecuente entre lo que comunica y
lo que hace con sus clientes.

« El 69% cree que si hay problemas de comunicacion al interior de la
empresa.

+ EI 75% cree que no hay problemas de comunicacién entre el FGS S.A. y
sus clientes.

+ EI 56% califica como Buena la comunicacion descendente.
* El 88% califica como Buena la comunicacion horizontal.

* EI 56% califica como Buena la comunicacioén ascendente.

Segun el indicador de Medios de Comunicacion, se evidencia que:

+ EI 100% considera importante el uso de la pagina web de la empresa.

* EI 63% considera importante el uso de las redes sociales institucionales.
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* Los encuestados califican como Bueno el uso que se le da al Teléfono, al
Correo Electrénico y a la Comunicacién Personal en cuanto a Contenido,
Forma y Efectividad.

Segun el indicador de Identidad e Imagen, se evidencia que:

* EI81% considera que el FGS S.A. tiene una Identidad Corporativa.

+ El 63% considera que el FGS S.A. no tiene estrategias comunicativas para
generar recordaciéon en la mente de sus clientes.

* El 44% considera que la publicidad que utiliza el FGS S.A. comunica
acertadamente los servicios que ofrece.

A continuacion se expone el andlisis de resultados de la encuesta en
Comunicacion Organizativa con sus indicadores y observaciones: Ver siguiente
pagina.
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Tabla 2: Resultados de la encuesta con indicador, analisis y observaciones

Indicador

Resultado encuesta

Analisis

Observaciones

Conocimiento de la organizacion

Transversalidad en estrategias de
servicio, Desarrollo de Servicios,
Liderazgo de la organizacién, Apoyo a
la gestion, Acompafamiento al
empresario, Gestion de Riesgo,
Crecimiento de utilidad, Brindar
informacién actualizada del area
contable, Desarrollo de procesos
operativos, Adecuacion del servicio
para ser aliado, Gesti6n de proyectos,
Cumplimiento de metas en
Agenciamiento, Seguridad Juridica,
Organizar visitas del Director Comercial
y Gerente, Atencion a funcionarios,
Envio y entrega de correspondencia

Segun los encuestados, todos saben
cumplir, desde su cargo, el Propdsito
Central de la Organizacion

Aumentar ingresos, Seguimiento a
cada una de las areas, Organizar
trabajo, asumir responsabilidades,
Administrar recursos, Disminuir el
Riesgo, Crecimiento de utilidades,
Implementacion del sistema, Perfecto
manejo operativo, Desarrollo de
productos de cobertura de Riesgo,
Busqueda de nuevos clientes,
Cumplimiento indicador de Cobranza,
Asesoria Juridica, Divulgar garantias a
bancos, Mejorar atencion en archivo y
cafeteria, Dejar informacion de
Instaliquide$ en bancos

Segun los encuestados, todos saben
cumplir, desde su cargo, el Objetivo
Retador de la Organizacién

A pesar de que el equipo de trabajo
conoce lo que debe hacer para cumplir
el Proposito central y el Objetivo
retador, es necesario comunicar
nuevamente el Direccionamiento
Estratégico
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Se evidencia que solo el 6% (1
persona; es el Director de Negocios)
conoce el total de los servicios que
ofrece el FGS

Deficiencia en conocimiento de los
servicios que ofrece la organizacion

Se evidencia que el 13% (2 personas;
el Director de Negocios y la
Coordinadora de Operaciones y
Cartera) conocen la totalidad de
clientes que tiene el FGS

Deficiencia en conocimiento de los
clientes que tiene actualmente el FGS

Participacion

Se evidencia que el 56% (9 personas)
comparten con su jefe cuando tienen
alguna idea de mejoramiento

La mitad del porcentaje considera que
comparte su ideas con el jefe inmediato

Se evidencia que el 81% (13 personas)
le solicitan su opinién o aporte
relacionado con su area de trabajo

La gran mayoria considera que su
aporte es valido en procesos de toma
de decisiones

Se evidencia que el 63% (10 personas)
se entera a tiempo y con claridad de lo
que sucede en la organizacion

La mayoria del equipo de trabajo
considera que se entera a tiempo de lo
gue sucede en la organizacion

A pesar de que el equipo de trabajo
comparte sus ideas, participan en
procesos y se enteran de lo que sucede
en la organizacion, es necesario
formalizar una comunicacion
organizativa que permita la eficiencia
en comunicacion

Integracion

Se evidencia que se vive una cultura
organizacional normal, claro esta que
algunos sefalan la falta de trabajo en
equipo, ademas de la falta de
comunicacion en grupo

Es claro que hace falta mejorar en
trabajo en equipo y en comunicacion
grupal

Se evidencia que el 69% (11 personas)
conocen las actividades y logros de
otras areas de trabajo

Mas de la mitad del equipo de trabajo
conoce las actividades de las otras
areas de trabajo.

Se evidencia que el 81% (13 personas)
se ocupan de mantener al tanto de
asuntos importantes de la organizacion
a sus compafieros de trabajo

La mayoria del equipo de trabajo
comunica a sus compaferos los
asuntos importantes de la organizacion

Se hace necesario integrar a todo el
equipo de trabajo para que se genere
el buen funcionamiento de las
actividades
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Imagen

El 81% considera que el FGS tiene una
identidad corporativa

El 63% considera que el FGS no tiene
estrategias comunicativas para generar
recordacion en la mente de los clientes

El 44% considera que la publicidad que
utiliza el FGS comunica acertadamente
los servicios ofrece

Se evidencia que a pesar de tener un
portafolio amplio de servicios (7
servicios) sélo existe publicidad para
uno de ellos

Se hace necesario enfocarse en

estrategias de comunicacion para

mejorar la funcién que cumple la
publicidad al ofrecer servicios
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3.1.1 Resultados de la encuesta en Comunicacién Organizativa FGS S.A.

1. EIl equipo de trabajo del FGS S.A. sabe contribuir desde su cargo con el
cumplimiento del Proposito Central de la empresa por medio de
Transversalidad en estrategias de servicio, Desarrollo de Servicios,
Liderazgo de la organizacién, Apoyo a la gestion, Acompafiamiento al
empresario, Gestion de Riesgo, Crecimiento de utilidad, Brindar informacion
actualizada del éarea contable, Desarrollo de procesos operativos,
Adecuacion del servicio para ser aliado, Gestion de proyectos,
Cumplimiento de metas en Agenciamiento, Seguridad Juridica, Organizar
visitas del Director Comercial y Gerente, Atencion a funcionarios, Envio y

entrega de correspondencia.

2. El equipo de trabajo del FGS S.A. sabes contribuir desde su cargo con el
cumplimiento del Objetivo Retador de la empresa por medio de Aumentar
ingresos, Seguimiento a cada una de las &reas, Organizar trabajo, asumir
responsabilidades, Administrar recursos, Disminuir el Riesgo, Crecimiento
de utilidades, Implementacion del sistema, Perfecto manejo operativo,
Desarrollo de productos de cobertura de Riesgo, Busqueda de nuevos
clientes, Cumplimiento indicador de Cobranza, Asesoria Juridica, Divulgar
garantias a bancos, Mejorar atencion en archivo y cafeteria, Dejar

informacion de Instaliquide$ en bancos.

3. Enuncie cada uno de los servicios
del FGS SA y describa brevemente

B 7 Servicios
B 6 Servicios
I 5 Servicios
B 4 Servicios
B 3 Servicios

| 2 Servicios

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 6% (1 persona) enuncio 7
SERVICIOS, el 25% (4 personas) enunciaron 6 SERVICIOS, el 25% (4 personas)
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enunciaron 5 SERVICIOS, el 6% (1 persona) enuncié 4 SERVICIOS, el 31% (5
personas) enunciaron 3 SERVICIOS, el 6% (1 persona) enuncié 2 SERVICIOS

4. Enuncie los clientes del FGS SA

Q>

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 13% (2 personas) enunciaron 6
CLIENTES, el 19% (3 personas) enunciaron 5 CLIENTES, el 19% (3 personas)
enunciaron 4 CLIENTES, el 44% (7 personas) enunciaron 3 CLIENTES y el 6% (1
persona) enuncio 1 CLIENTE

H 6 Clientes
m 5 Clientes
1 4 Clientes
m 3 Clientes

m 1 Cliente

5. Cuando usted tiene alguna idea o
propuesta de mejoramiento

M a. Comparte con su jefe
inmediato

6% B b. Comparte con sus
compafieros de trabajo

56% mc. Prefiere no compartila

19%

md. Otra

Respuesta: Segun el total de encuestados, cuando tienen alguna idea o propuesta
de mejoramiento, el 56% (9 personas) dicen que la COMPARTE CON SU JEFE
INMEDIATO, el 19% (3 personas) dicen que la COMPARTE CON SUS
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COMPNAEROS DE TRABAJO, el 6% (1 persona) PREFIERE NO COMPARTIRLA
y el 19% (3 personas) escogen OTRA OPCION.

6. éLe solicitan su opinion o aporte
frente a situaciones relacionadas con
su area de trabajo?

19%

| Si

M A veces

81%

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 81% (13 personas) dicen que Si le
solicitan su opinion o aporte frente a situaciones relacionadas con su area de

trabajo y el 19% (3 personas) dicen que NO

7. éSe entera a tiempo y con claridad
de las decisiones que se toman en la
empresa y que involucran su
desempeio o area de trabajo?

mSj
E No

A veces

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 63% (10 personas) dice que Si se
entera a tiempo y con claridad de las decisiones que se toman en la empresa y
gue involucran su desempefio o area de trabajo, mientras que el 19% (3 personas)
dicen que NO y el 19% (3 personas) dice que A VECES.
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8. La Cultura Organizacional del FGS S.A. segun el equipo de trabajo se vive de la
siguiente manera:

9. éConoce las actividades y logros de
otras areas de trabajo dentro del FGS
SA?

mSi

H No

6%
A veces

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 69% (11 personas) consideran que
Si conocen las actividades y logros de otras areas de trabajo dentro del FGS,
mientras que el 6% (1 persona) dice que NO y el 25% (4 personas) dice que A

VECES

10. ¢Se ocupa de mantener al tanto
de los asuntos importantes de su
area y en general de la organizacidon a
sus companeros de trabajo?

mSi

W A veces




Respuesta: Segun el total de encuestados, el 81% (13 personas) considera que Si
se ocupa de mantener al tanto de asuntos importantes de su area y en general de
la organizacién a sus comparieros de trabajo, mientras que el 19%(3 personas)
dice que A VECES

11. ¢El equipo directivo del FGS SA es
consecuente entre lo que comunicay
lo que hace al interior de la
organizacion?

mSj
E No

A veces

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 59% (9 personas) dicen que el
equipo directivo del FGS Si es consecuente entre lo que comunica y lo que hace
al interior de la organizacién, mientras que el 19% (3 personas) dicen que NO y el
25% (4 personas) dice que A VECES

12. ¢El FGS SA es consecuente entre
lo que comunica y lo que hace con
sus clientes?

mSi

M A veces
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Respuesta: Segun el total de encuestados, el 88% (14 personas) Si cree que el
FGS es consecuente entre lo que comunica y lo que hace con sus clientes,
mientras que el 13% (2 personas) dicen que A VECES

13. ¢Cree usted que hay problemas
de comunicacion al interior del FGS
SA?

mSi

W A veces

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 69% (11 personas) Si cree que hay
problemas de comunicacion al interior del FGS, mientras que el 31% (5 personas)
considera que A VECES

14. ¢ Cree usted que hay problemas
de comunicacion con los clientes del
FGS SA?

mSi

H No

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 25% (4 personas) si cree que hay
problemas de comunicacién con los clientes del FGS, mientras que el 75% (12
personas) considera que no

36



15. ¢Como califica la comunicacion
descendente?

H b. Bueno

M c. Regular

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 56% (9 personas) califican como
buena la comunicacion descendente y el 44% (7 personas) la califican regular

16. ¢ CoOmo califica la comunicacion
horizontal?

M a. Excelente

M b. Buena

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 13% (2 personas) califican como
excelente la comunicacion horizontal y el 88% (14 personas) la califican como
buena



17. éComo califica la comunicacion
ascendente?

M b. Buena
M c. Regular

d. Malo

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 56% (9 personas) califican como
Buena la comunicacion ascendente, el 38% (6 personas) la califican Regular y el
6% (1 persona) la califican como Mala

18. A. éConsidera importante que el
FGS SA adopte el uso de nuevas
plataformas tecnoldgicas como la
pagina web?

0%

mSi

m No

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 100% (16 encuestados) si considera
importante que el FGS utilice la pagina web como plataforma tecnoldgica
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18. B. ¢{Considera importante que el
FGS SA adopte el uso de nuevas
plataformas tecnoldgicas como redes

sociales?
6%
‘ mSi
H No
A veces

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 63% (10 personas) si consideran
importante que el FGS utilice redes sociales, el 31% (5 personas) no la consideran
importante y el 6% (1 persona) dice a veces

20. ¢Tiene el FGS SA una identidad
corporativa?

mSi

H No

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 81% (13 personas) consideran que
el FGS si tiene identidad corporativa) y el 19% (3 personas) no lo consideran.
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21. ¢El FGS SA emplea estrategias
comunicativas para generar
recordacion en la mente de sus
clientes?

6%

N mSi
® No

A veces

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 31% (5 personas) dicen que el FGS
si emplea estrategias comunicativas, el 63% (10 personas) dicen que no y el 6%
(1 persona) dice que a veces.

22. ¢La publicidad que utiliza el FGS
SA comunica acertadamente los
servicios?

mSi
B No

A veces

Respuesta: Segun el total de encuestados, el 44% (7 personas) dice que la
publicidad que utiliza el FGS si es acertada, el 31% (5 personas) dicen que no y el
25% (4 personas) dicen que a veces.
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3.2 Estudio de Identidad e Imagen Corporativa FGS S.A.:

Se realiz6 un estudio de Identidad e Imagen Corporativa del FGS S.A. en donde
se analizo el logotipo, el logosimbolo, los colores institucionales, el uso de la
identidad visual corporativa en el material promocional, la pagina web, entre otros.
Se adelanté una entrevista de profundidad con el Director de Negocios del FGS
S.A., para dar alcance a los siguientes factores: Comportamiento, Comunicacion y
Simbolismo que para el comunicélogo Joan Costa son indispensables en una
empresa.

3.2.1 Comportamiento: Cultura organizacional

La cultura organizacional en el FGS S.A. se define como una cultura de valores y
responsabilidades por parte del mismo equipo de trabajo. Existe un ambiente
laboral de respeto y cumplimiento de los objetivos e indicadores de gestion y de
resultado propuestos por el equipo directivo al comienzo de cada afio. A pesar del
cumplimiento de esos objetivos e indicadores, el trabajo en equipo podria superar
las expectativas del equipo directivo, a su vez, la cultura de generacién del
conocimiento podria mejorar para maximizar el potencial de sus colaboradores, se
espera que la pro actividad, la creatividad y la generacion de conocimiento
mejoren después del plan de capacitaciones que el FGS S.A. contraté con una
empresa externa a comienzo de 2.012.

3.2.2 Comunicacion: Identificar mensajes emitidos, analizar contenidos y
efectividad.

Cada servicio que ofrece el FGS S.A. cuenta con una promesa de servicio
redactada por la Direccién de Negocios de la empresa, a pesar que su enunciado
recoge la expectativa de la organizacién frente al momento de verdad del servicio,
puede ser optimizada ajustandola en términos de lenguaje y concrecion que
presente de manera explicita los beneficios del servicio de Agenciamiento
Comercial.

3.2.3 Simbolismo: Representacién Gréfica de la empresa

El FGS S.A. es un Fondo Regional que cuenta con amplio portafolio de servicios
propios que lo identifica como actor estratégico en el desarrollo econémico de la
region. Cada uno de los servicios cuenta con diversos logos con diferentes gamas
cromaticas creados en su momento por la Direccion de Negocios del FGS S.A,,
“Por ejemplo la idea creativa en el ultimo producto de Factoring fue mia. El tema
de las sombrillas, el maletin, los logos, los colores todo fue idea mia, obviamente
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la junta le hizo algunos ajustes.” Afirma Carlos Alberto Lopez Gonzalez, Director
de Negocios del FGS S.A. segun entrevista que se realizO en la etapa de
diagnéstico.

El servicio de Instaliquide$ es el Unico que tiene un soporte publicitario. Se trata de
un volante con una imagen agradable que representa la actividad que realiza la
empresa y esta apoyado de una promesa de servicio concreta. Actualmente la
empresa no tiene un estudio que identifique el impacto generado por ésta
publicidad, “Sencillamente yo pienso que es algo que no hemos hecho porque no
han sido juiciosos en la parte de ventas, de mirar realmente cuanta gente llega al
Fondo con el brochure en la mano o cdmo se enterd, desafortunadamente no
hemos sido muy juiciosos en la medicién del impacto de la publicidad.” Afirma el
Director de Negocios.

3.3 Encuesta en Comunicacion Institucional FGS S.A.:

Se realiz6 una encuesta en Comunicacion Institucional, cuyo objetivo era evaluar
la forma como el grupo de trabajo del FGS lleva a cabo sus procesos de
comunicaciéon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Territoriales, Organismos de Control, gremios y la
Comunidad). Estos resultados nos permitirdn conocer su opinion y asi poder
implementar acciones que tiendan a fortalecer las relaciones con los diferentes
actores regionales y nacionales. La encuesta con enfoque metodoldgico
cuantitativo de analisis descriptivo comprende 7 preguntas seleccionadas en 4
categorias distribuidas en el siguiente orden: Actuar de la organizacion, Portafolio
de servicios, Medios de comunicacién y Comunicacion.

La encuesta en Comunicacion Institucional que se aplicod a los diferentes grupos
de interés externo, arrojo los siguientes resultados:

Segun el indicador de Actuar de la Organizacion, se evidencia que:

* Segun el total de los encuestados, ésta respuesta fue muy diversa porque
se encontraron diferentes conceptos que utilizaron para referirse a lo que es
el FGS. Palabras como Garantias y/o Créditos fueron las mas usadas.

* Segun el total de encuestados, el 97% (35 encuestados) afirman que el
FGS es actor estratégico en el desarrollo regional.
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Segun el indicador Portafolio de servicios, se evidencia que:

* Segun la totalidad de los encuestados, el 86% (31 personas si conocen los
servicios que ofrece el FGS y el 14% (5 personas) dicen que no los conoce.

Segun el indicador de medios de comunicacion, se evidencia que:

* Segun los encuestados, es el teléfono el primer medio de comunicacién que
MAS utilizan para interrelacionarse con el FGS.

* Segun los encuestados, el 69% (25 personas) creen que el FGS si ha
comunicado efectivamente los servicios que ofrece solo un 17% (6
personas) no lo creen asi y el 14% (5 personas) no responden.

* Segun los encuestados, el 56% (20 personas) califican con 5 la
comunicaciéon actual del FGS y solo un 3% (1 persona) lo califica en 1,
mientras que el 14% (6 personas) no responden.

Segun el indicador de recomendaciones, se evidencia que:

* Segun los encuestados, el 53% (19 personas) si tienen alguna sugerencia
para la comunicacién actual del FGS y un 39% (14 personas) dijeron que
"todo estaba muy bien", mientras que el 8% (3 personas) no responden.

A continuacion se expone el andlisis de resultados de la encuesta en
Comunicacion Organizativa con sus indicadores y observaciones: Ver siguiente
pagina.
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Tabla 3: Resultados de la encuesta con indicador, analisis y observaciones

Concepto

Indicador

Resultado encuesta

Analisis

Observaciones

La Comunicacion
Organizativa es

Actuar de la organizacion

Segun el total de los encuestados,
ésta respuesta fue muy diversa
porque se encontraron diferentes
conceptos que utilizaron para
referirse a lo que es el FGS.
Palabras como Garantias y/o
Créditos fueron las més usadas.

Segun el total de encuestados, el
97% (35 encuestados) afirman que
el FGS es actor estratégico en el
desarrollo regional.

La totalidad de los encuestados,

define ampliamente el actuar del

FGS en cuanto a su labor, a su vez,

consideran a la organizacién como

un actor estratégico en el desarrollo
de la regién

Es muy importante para el FGS
conocer la opinién de su publico
objetivo externo, aprovechar la
excelente imagen que muestra ante
los demas para seguir mejorando y
cumplir con lo que esta establecido
en su Direccionamiento estratégico

Portafolio de servicios

Segun la totalidad de los
encuestados, el 86% (31 personas
si conocen los servicios que ofrece
el FGSy el 14% (5 personas) dicen

que no los conoce.

A pesar de conocer los servicios
que ofrece el FGS, el publico
externo encuestado no los conoce
totalmente

Se hace necesario aprovechar la
posibilidad que brinda la
comunicacion web 2.0y la
publicidad para ofrecer
eficientemente los servicios del
FGS S.A.

Medios de comunicacién

Segun los encuestados, es el
teléfono el primer medio de
comunicacion que MAS utilizan
para interrelacionarse con el FGS.

Segun los encuestados, el 69% (25
personas) creen que el FGS si ha
comunicado efectivamente los
servicios que ofrece solo un 17% (6
personas) no lo creen asi y el 14%

El teléfono es el medio de
comunicacion que mas se utiliza
para la interrelacion entre el FGS y
el publico externo, un alto
porcentaje considera que les han
ofrecido efectivamente los
servicios, por otro lado, un alto
porcentaje también califica como 5
la comunicacion actual del FGS

(5 personas) no responden.

Se hace necesario mejorar la
atencion al servicio, aprovechando
al maximo los medios de
comunicacion actuales del FGS,
mejorar la presentacion del
portafolio de servicios.
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3.3.1 Resultados de la encuesta en Comunicacion Institucional FGS S.A.

1 ¢Para usted qué es el Fondo de Garantias de
Santander?

3% 3% 3%
3% 3%
3% 3%

3%
3%

B Agente comercial
B Garantias
m Créditos
M Desarrollo de region
M Desarrollo de empresas
B Poco conocimiento del FGS
B Competitividad
M Proteccidn
Otra alternativa
M Intermediario
M Préstamo

Servicios Financieros

Respuesta: Las frases que sobresalieron en las respuestas fueron Agente
comercial para Santander del FNG, Presta garantias a empresarios, Promueve
créditos, Avala créditos, Otorga garantias, Cubre deficiencias de garantias,

Promueve desarrollo de region.
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2 ¢Conoce usted los diferentes servicios que ofrece
actualmente el FGS S.A.? Menciones cuéles y por qué
los conoce.

mSi

E No

Respuesta: Las frases que sobresalieron en las respuestas fueron
Comercializacibn de garantias, Garantias propias, Asesoria Financiera
Institucional, Garantia complementaria, Agenciamiento comercial, Instaliquide$,
Cobranza, Contrariesgos, Factoring, Sabe que hay mas servicios pero no conoce,

No conoce

3 Para usted, ¢es el FGS un actor estratégico en el
desarrollo regional? Responda Sl o NOy ¢Por qué?

mSi

E No

Respuesta: Las frases que sobresalieron en las respuestas fueron Entidad
complementaria en crédito, Forma parte de la cadena de valor que hace que el
empresario pueda apalancar sus proyectos, Jalona proyectos productivos a través
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de sus garantias, Mecanismo para el desarrollo de la region, Magnitud y tipo de
recursos que maneja, Actor articulador en el desarrollo de la region, Gran soporte
para el desarrollo regional, oportunidad de soporte patrimonial, Hace una labor
que ninguna otra entidad estatal hace que es respaldar créditos para micro
empresas que ayudan al desarrollo de la region, Facilitador de servicios que apoya
el crecimiento del sector empresarial, Impulsa participacion de diferentes entes y
personas en el mercado financiero.

4. Respuesta: Segun los encuestados, es el Teléfono el primer medio de
comunicacion que MAS utilizan para interrelacionarse con el FGS, la
comunicaciéon de manera personal es el segundo medio de comunicacion que
MAS utilizan para interrelacionarse con el FGS, es el Fax el medio de
comunicacion que MENOS utilizan para interrelacionarse con el FGS

5 ¢Cree usted que el equipo de trabajo del FGS ha
comunicado efectivamente los servicios que ofrece a
su entidad? Responda Sl o NO vy ¢Por qué?

mSi

H No

Respuesta: Segun los encuestados, el 69% (22 personas) creen que el FGS si ha
comunicado efectivamente los servicios que ofrece solo un 17% (6 persona) no lo
cree asi.
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6 De 1 a 5, siendo 5 el mayor puntaje, cémo califica
usted la comunicacion que actualmente tiene el FGS
S.A. con su entidad. ¢Por qué?

3% 3%

m5
m4
m3
m2

ml

Respuesta: Segun los encuestados, el 56% (20 personas) califican con 5 la
comunicacioén actual del FGS y solo un 3% (1 persona) lo califica en 1

7 ¢Tiene usted alguna sugerencia para la
comunicacion actual que tiene el FGS S.A. con sus
diferentes grupos de interés?

| Si

H No

Respuesta: Segun los encuestados, el 59% (19 personas) si tienen alguna
sugerencia para la comunicacion actual del FGS y un 39% (14 personas) dijeron
que "todo estaba muy bien", éstas son las frases que sobresalieron en la
respuesta “Fgs deberia tener PBX”, “Presencia del FGS en las oficinas de
Cavipetrol”, “Més charlas y capacitacion sobre evaluacion de proyectos”,”Fgs en

las redes sociales”, “Fgs en publicidad y medios de comunicacién”, “Comunicacién
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focalizada a nichos de interés”, “Actualizacion de la pagina web”, “Continuar con

apoyo a garantias para micro empresarios”, “No, todo estd muy bien
dedicado a sus funciones”

LT

, 'NO, grupo
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3.4 Recopilacion y andlisis situacional de los datos obtenidos en el Mapa
Integral de Comunicacion (MIC) con el fin de Identificar las Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas que en términos de comunicacion
presenta el FGS S.A.:

Se realiza una Matriz DOFA con el fin de analizar toda la informacién recopilada
por medio de las dos encuestas dirigidas al publico objetivo interno y el externo del
FGS S.A.

Tabla 3: Matriz Dofa

Fondo de Garantias de Santander FGS S.A.

Analisis Interno

Fortalezas

Debilidades

1. Conocimiento de la mision (Propdsito
Central) del FGS y sabe como cumplirio

1. Apropiacién del nombre de los servicios
institucionales del FGS SA

2. Conocimiento de la mision (Objetivo
Retador) del FGS y sabe como cumplirio

2. Reconocimiento total de los clientes del
FGS SA

3. Personal con experiencia

3. Cultura Organizacional: trabajo en eguipo,
comunicacion interna

4, Reconocimiento de la opinion o aporte del
equipo de trabajo

4. Canales de comunicacion interna

5. Conocimiento de las actividades y logros
de las unidades de negocio del FGS

S. Estrategias comunicativas para generar
recordacion en la mente de los clientes

6. El equipo directivo del FGS es
consecuente entre lo que comunica y hace
con sus clientes

6. Coherencia entre lo que comunica y lo que
hace al interior de la organizacion

7. ldentidad Corporativa

7. Pagina web institucional desactualizada

L R T T - T s

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

1. Cenocimiento de los servicios que ofrece
el FGS SA

FO1: Apropiacion del Direccionamiento
estratégico a 2.020 (F1,F2- 01,02,03)

DO1: Afianzar los canales de comunicacion
interna para optimizar las relaciones
laborales (D4,D6 - 03)

2. Reconocimiento del FGS como actor
estratégico en el desarrollo de la region

FO2: Fortalecimiento del servicio al cliente
(F1, F2,F3,F4 F5-01,02,03,04,05)

DO2: Planeacion de la Comunicacion
Organizativa (D2,03,04,06 - 03,05

3. Relaciones comerciales con su plblico
externo

4. Comunicacion oral del portafolio de
servicios

5. Comunicacién permanente con los clientes
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1. Claridad del objeto social del FGS SA

FA1: Asesorar ,desde la comunicacion, las
actividades del Plan de Mercadedo (Marco
Operacional de Mercadeo) referentes a la
Comunicacion Institucional (implementar plan
de medios, campanas de expectativa)
(F3,FB,F7 - A3 A4 AS)

DA1: Velar por la efectividad del mensaje
clave en la publicidad del portafolio de
servicio para darlos a conocer al piblico
externo (D1,02 - A1)

2. Presencia del FGS en oficinas de sus
clientes (Cavipetrol)

DAZ2; Disefiar medios de comunicacion en la
web 2.0 (D4,D5,D6,D7 - A3 A4 AS5)

3. Falta de conocimiento del portafolic de
servicios del FGS SA y sus medios de
difusion

DA3: Medir la efectividad del Plan Integral de
Comunicacion Estratégica (D3,D4,D5,D6 -
A2 A4 AS)

4. Presencia en los medios de comunicacion

5. Presencia en las redes sociales
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3.5 Plan Integral de Comunicacién Estratégica

3.5.1 Comunicacion Organizativa

Objetivo general: Crear y fortalecer una comunicacion organizativa en el equipo
de trabajo del Fondo de Garantias de Santander FGS S.A.

3.5.1.1 Estrategia 1: Apropiacion del Direccionamiento Estratégico.

Objetivo especifico: Transmitir al equipo de trabajo el Direccionamiento
Estratégico a 2.020, con el fin de resaltar la importancia que éste tiene para el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Actividad: Reunién de Fortalecimiento del Direccionamiento
Estratégico a 2.020

¢ Qué es?
La reunién de fortalecimiento del Direccionamiento Estratégico sera
el encuentro de todo el equipo de trabajo del FGS S.A. que tiene
como fin la revision del cumplimiento de los objetivos, ademas de los
indicadores de gestion y de resultado.

¢Para qué sirve?
La reunion de fortalecimiento del Direccionamiento Estratégico le
permitirda al FGS S.A. mantener vigente el propdsito de éste
documento establecido en el 2.010 por la firma de consultores
Remolina Estrada.

¢.Coémo hacerlo?

Reunion de todo el equipo de trabajo del FGS S.A. cada dos meses
en la sala de juntas, para reforzar los valores, politicas de calidad,
propésito central y objetivo retador propuestos en el
Direccionamiento Estratégico.

Cada reunion estara dirigida por un area de trabajo asignada, que
mediante una actividad se encargara de recordar la importancia del
Direccionamiento Estratégico para el FGS S.A.

Indicador: No. De reuniones programadas / No. De reuniones
realizadas.

Dispositivo: Reuniones, tablero acrilico, presentaciones en Power
Point, correo electrénico.

Responsable: Direccién de Negocios, Gestor de proyectos.
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3.5.1.2 Estrategia 2: Comunicacion organizativa FGS S.A.

Objetivo especifico: Fortalecer la comunicacion que se realiza entre todo el
equipo de trabajo del FGS S.A. La comunicacion es tan importante como la
actividad comercial a la que se dedica la empresa. Por medio de ésta se desarrolla
una excelente labor logrando la consecucidn de objetivos e indicadores.

Actividad 1: Creacién de la Reunion 360 grados FGS S.A.
¢Qué es?

La reunion 360 grados es el espacio ideal en donde todo el equipo de
trabajo del FGS S.A. tiene la posibilidad de dar un vistazo a toda la
generar ideas y tomas decisiones.

¢Para qué sirve?

La reunion 360 grados se realiza con el fin de evaluar el
cumplimiento de los objetivos e indicadores de gestion y de resultado
establecidos por el FGS S.A.

¢, Como hacerlo?

La reunién 360 grados se realizar4 cada 15 dias el primer dia de
inicio de semana y contara con la participacion de todo el equipo de
trabajo del FGS S.A. Se designara una persona para que el viernes
antes de ésta reunion pase por cada area de trabajo recogiendo
informacion sobre las actividades realizadas durante la semana,
ademas de las actividades que se van a llevar a cabo para la semana
siguiente. Toda ésta informacion serd comunicada en la reunién.
Esta accion se debe realizar dias antes de desarrollarse la reunion
360 grados.

Durante el encuentro se asignara un espacio de 5 6 10 minutos para
que cada area de trabajo exponga lo que se ha asignado, pueden
apoyarse con comunicacién oral. Se debe estructurar un formato
donde va a quedar registrado todo lo que se exponga y/o se diga en
dicha reunion. Las conclusiones de la actividad quedaran registradas
en un acta que sera redactada por un miembro designado del equipo
de trabajo del FGS S.A.
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Actividad 2: Elaboracién del boletin informativo interno: FGS ¢cémo
vamos?

¢ Qué es?

El boletin informativo interno FGS ¢cémo vamos? Tiene como
objetivo comunicar todas las acciones que se llevan a cabo segun la
actividad comercial de la empresa.

¢Para qué sirve?

El boletin informativo FGS ¢como vamos? Le permite a la empresa
tener seguimiento del cumplimiento de objetivos e indicadores de
gestién y de resultado.

¢,Como hacerlo?

El boletin informativo interno serd una interpretacion visual de los
informes suministrados por cada area de trabajo. Su estructura se
compone definiendo cada uno de los servicios que ofrece el FGS
S.A., su presupuesto de ingreso e indicadores de gestion, clientes
actuales y clientes potenciales, ademas de la persona encargada de
cada servicio, el boletin sera difundido por medio de los correos
electronicos de la empresa asi como también se publicara e la
cartelera institucional.

Indicador: No. De boletines informativos propuestos / No. De
boletines informativos realizados.

Responsable: Direccién de Negocios.

Recomendacion: Comunicador Organizacional.

Actividad 3: Disefio de la mascota animada institucional que va a
fortalecer la comunicacion organizativa del FGS S.A.

¢ Qué es?

La mascota animada institucional para el FGS S.A. sera un dibujo de
un animal que la empresa va a “domesticar’ y acompafara todos los
procesos comunicativos internamente.

¢Para qué sirve?

La mascota institucional va a apoyar la estrategia en comunicacion
organizativa para el FGS S.A. Toda clase de mensajes que se emitan
desde cualquier canal comunicativo y de interés para la empresa
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seran enviados por lo medios de comunicacion establecidos, estando
siempre presente la mascota del FGS S.A.

¢, Como hacerlo?

Se establecera el Buho como mascota animada institucional del FGS
S.A. Siendo un dibujo el Buho sera disefiado tipo caricatura con traje
de overol tipo carpintero y en su cintura llevara las herramientas
como partillo y puntillas las cuales reflejan la construccion,
apropiacion y ejecucion del Plan Integral de Comunicacion
Estratégica.

El Buho es un animal que representa sabiduria, paciencia y
elegancia y que mejor que sea ésta la mascota que represente la
comunicacion del FGS S.A.

El FGS S.A. debe ser asesorado por un caricaturista y/o ilustrador en
el disefio de la mascota institucional, la mascota debe presentarse en
formato digital, por eso la recomendacion de un ilustrador. El apoyo
gque dard la mascota serd junto a cada comunicacion que se
transmita por medio de correos electronicos, la cartelera institucional,
presentaciones de areas de trabajo en las reuniones que el Plan
Integral de Comunicacion Estratégica establece.

Actividad 4: Publicar informacion interna y externa en la cartelera del
FGS S.A.

¢Qué es?

Espacio amplio y atractivo ubicado en un lugar estratégico dentro de
la oficina del FGS S.A. para publicar comunicados relacionados
directamente con el negocio e informacion de interés general.

¢Para qué sirve?

La cartelera informativa del FGS S.A. sirve como un canal de
comunicacién e donde se trasmite informacion al equipo de trabajo
de lo que sucede al interior y exterior de la organizacion.

¢, Como hacerlo?

Se elaborara un documento donde especifique la persona o el grupo
de personas encargadas de publicar informacion en la cartelera
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informativa, a su vez el tipo de informacion que sera publicada. La
idea es que al menos una vez por semana se publique informacion
con el fin de mantenerla actualizada. Con la creacion de un
personaje animado institucional se va a promover el habito de lectura
entre el equipo de trabajo, informandolo por medio del correo
electronico o de otro medio de comunicacibn que hay nueva
informacion en la cartelera. Los siguientes son temas que se
sugieren para publicar en la cartelera, es recomendable que no todos
sean ubicados a la vez para evitar la acumulacion de informacién:

Espiritualidad: mensajes de espiritualidad.

Financiero: Noticias para el area financiera.

Salud: Noticias y mensajes de salud.

Autoformacioén: “Tips” para desempefar en cada rol laboral.

Compromisos Gente FGS: Publicacion de actividades destacadas
para el equipo de trabajo.

De ley: Noticias sobre leyes y decretos que apliquen en la actividad
laboral del FGS.

Sociales: Se destaca informacibn de cumpleafios, grados,
celebraciones, empleado del mes.

Desafios o pasatiempos: Ejercicios ludicos que estimulen generacién
de conocimiento.

Seccion "sabias que": Notas curiosas que aporten al crecimiento
personal y laboral en cada rol.

Noticias locales, regionales y nacionales.

Indicador: % de lectores que se acercan a la cartelera.

Dispositivo: Tablero acrilico, Personaje animado Institucional, correo
electronico.

Responsable: Direccion de Negocios.

Recomendacion: Comunicador Organizacional.

57



3.5.1.3 Estrategia 3: Fortalecimiento del Servicio al cliente.

Objetivo especifico: Consolidar la atencion al cliente como una herramienta
distintiva que caracteriza la imagen institucional del FGS S.A.

Actividad 1: Implementar la comunicacion asertiva como herramienta
en la consecucion de un eficiente servicio al cliente.

¢ Qué es?

La comunicacion asertiva también se conoce como el arte de saber
decir las cosas. La apropiacion de la comunicacion asertiva en el
equipo de trabajo del FGS S.A. servirh como un eficiente canal de
comunicacién oral y bidireccional (comunicacion entre dos personas)
para transmitir toda clase de informaciéon de manera agradable,
respetuosa e inmediata.

Segun la docente colombiana Lia de Falquez, el servicio al cliente se
logra manteniendo un didlogo permanente con el cliente,
descubriendo sus necesidades y creando estrategias al instante para
mantenerse en contacto con las opiniones de éste. Luego de ello,
planificarse, organizarse y capacitarse. Importante tener en cuenta la
presentacion del lugar donde se atiende al publico. Para éste ultimo
caso el FGS S.A. cuenta con oficinas instaladas y organizadas
adecuadas para la atencion al publico.

¢Para qué sirve?

La comunicacion asertiva generara un concepto de transformacion
que debe implementarse inicialmente al interior del FGS S.A. para
gue posteriormente se lleve a cabo mediante un eficiente servicio a
todo su publico de interés externo, convirtiéendose en un beneficio
intangible para el FGS S.A.

¢.Como hacerlo?

Es necesario desarrollar capacitaciones en comunicacion donde
participe todo el equipo de trabajo del FGS S.A. Establecer un
cronograma de actividades que mencione importantes temas en
materia de comunicacion; desde la expresion oral y corporal, canales
de comunicacion y la misma comunicacién asertiva, que sera clave
en la transmision efectiva de los mensajes tanto en la comunicacion
organizativa como en el ejercicio de servicio al cliente.

Mediante éstas capacitaciones se fortalecera el manejo del servicio
al cliente, se requiere de una actitud especial de quien lo ejerce, es la
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suma de buenos modales apoyados en la expresion oral y corporal
gue influyen en el intercambio de ideas con el cliente.

Indicador: No. De capacitaciones programadas / No. De
capacitaciones realizadas.

Dispositivo: Computador (uso de Power Point, videos en internet),
Comunicacion oral (teléfono), Comunicacién escrita (correo
electronico).

Responsable: Direccién de Negocios.

Recomendacién: Comunicador Organizacional.

3.5.1.4 Estrategia 4: Afianzar los medios de comunicacion interna para
optimizar las relaciones laborales.

Objetivo especifico: Dar importancia al uso de los medios de
comunicacion que existen al interior de la empresa.

Actividad 1: Establecer los procedimientos de uso para cada medio de
comunicacion disponibles actualmente en el FGS S.A.

¢Qué es?

La comunicacion en el FGS S.A. se lleva a cabo diariamente, en todo
momento y en todo lugar, ésta puede ser mediante la expresién oral
entre dos 0 mMas personas, en una reunion y/o atendiendo a un
cliente, también la comunicacion puede ser mediante la expresion
corporal, por gestos, por sefas, etc.

¢Para qué sirve?

Los medios de comunicacion dentro del FGS S.A. facilitan la rapidez
en la transmisiébn de mensajes, evitando el ruido en la misma. (El
ruido en comunicacion puede entenderse como la distorsiébn que se
genera en la misma trasmision del mensaje, los “chismes de pasillo”
son un ejemplo de ello).

¢, Como hacerlo?

Una vez identificados los medios de comunicacion utilizados a diario
en el FGS S.A, estos

El FGS S.A. ha enlistado sus medios de comunicacion, en total son
6, los cuales son utilizados a diario para comunicarse con el publico
interno y externo. Los medios de comunicacion segun el manual son:
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Teléfono, Fax, Pagina Web, Correo electronico, Comunicacion
escrita, Comunicacion personal. Hablar de cada uno de ellos.

Teléfono: Este es uno de los medios de comunicacion que mas utiliza
el FGS S.A. para comunicarse tanto con su publico interno como el
externo.

El protocolo para que el equipo de trabajo del FGS S.A. atienda una
llamada debe ser el siguiente:

Fondo de Garantias de Santander buen dia / buena tarde le habla
(Nombre de la persona), ¢.en qué puedo ayudarle?

Si es trasferencia de llamada se completa con el siguiente protocolo:

Enseguida le comunico con la extension namero (#) de (nombre de la
persona a quien va dirigida la llamada)

Si es por informacién, la persona que atiende la llamada debe
proporcionarla de manera clara y concisa, pues o debe tardar mucho
tiempo la linea telefénica ocupada, una vez suministrada la
informacion es importante preguntarle a la persona si necesita algo
mas.

Fax: Se debe destinar una linea telefonica especial para recibir y
enviar un fax.

Pagina web: La pagina web es una herramienta en la web 2.0 muy
importante en donde la empresa debe alimentarla constantemente.
Su informacion debe tener un lenguaje que sea entendible para todo
el que visite el portal web.

Correo electrénico: Todo el equipo de trabajo del FGS S.A. debe
manejar una cuenta de correo electronico donde va a recibir y enviar
informacion tanto para el publico interno como para el externo.

Comunicacién escrita:

Comunicacion personal: La comunicacion personal también es
importante en la labor que cumple el FGS S.A. Se lleva a cabo la
comunicacion personal tanto al interior de la organizacion como con
el publico externo. Importante aplicar la comunicacion asertiva.

Dispositivo: Teléfono, Fax, Pagina web, Correo electronico,
Comunicacion escrita, Comunicacién personal.

Responsable: Direccién de Negocios del FGS S.A.
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Recomendacion: Comunicador Organizacional

Actividad 2: Establecer un sistema de redes de comunicaciéon al
interior de la organizacion.

¢ Qué es?

La comunicacion organizacional tiene como finalidad entender el
proceso de comunicacion que se maneja al interior del FGS S.A. El
sistema de redes de comunicacion propone el entendimiento de una
comunicacién formal y de una comunicacion informal en un mismo
escenario: la empresa.

El sistema de comunicacidbn que se propone es un modelo de
comunicacion formal e informal que el mismo va a formalizar la
transmision de la informacion al interior del FGS S.A., cada una de
las &reas de trabajo lo identificara por medio de 3 ejes: la
comunicaciéon descendente, la comunicacion ascendente y la
comunicacion horizontal.

¢Para qué sirve?

El sistema de redes de comunicacion va a definir una comunicacion
formal que tiene como objetivo emitir el mensaje de manera clara y
directa, respetando el nivel de jerarquia propuesto en el organigrama
del FGS S.A. Dentro de la comunicacion formal se exponen las
direcciones de la comunicacion y que la empresa debe conocer como
comunicacién ascendente que va desde el personal hacia el equipo
directivo, una comunicacion descendente que desde el equipo
directivo hacia el personal, una comunicacion horizontal que es la
gue se lleva a cabo por el mismo equipo directivo del FGS S.A. y
finalmente una comunicacién diagonal que se da entre el personal de
diferentes departamentos o areas de trabajo.

El sistema de redes de comunicacidbn también propone una
comunicacién informal que surge de manera espontanea en las
relaciones de amistad y de trabajo entre todo el equipo de trabajo.
Este tipo de comunicacion puede darse en cualquier lugar adentro o
afuera de la empresa entre el mismo equipo de trabajo del FGS S.A.
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¢,Coémo hacerlo?

El sistema de redes de comunicacion al interior de la empresa va a
estar apoyado de una comunicacion asertiva entendida como una
comunicacion en respuesta de manera oportuna y directa.’

3.5.2 Comunicacién Institucional

Objetivo general: Implementar acciones que tiendan a fortalecer las relaciones
con los diferentes grupos de interés (Accionistas, Clientes, Colaboradores; Entes
territoriales; Organismos de control, Gremios y la Comunidad en general)
regionales y nacionales.

3.5.2.1 Estrategia 1: Velar por la efectividad del mensaje clave en la
publicidad del portafolio.

Objetivo especifico: Propender por la efectividad de los mensajes que se
guieren trasmitir en la publicidad del portafolio de servicios.

Actividad 1: Construccion de la promesa de valor.
¢Qué es?

La promesa de valor del FGS S.A. es la mezcla Unica de sus
servicios, beneficios, ademas de los valores agregados que ofrece el
equipo de trabajo a todos sus clientes. La promesa de valor del FGS
S.A. debe ser Unica que genere en el mercado una oferta diferente y
atractiva.

¢Para qué sirve?

La promesa de valor del FGS S.A. va a generar valor y confianza en
la mente de su grupo de interés externo.

¢, Como hacerlo?

La promesa de valor se elabora principalmente de lo que esta
consignado en el propésito central establecido en el
Direccionamiento Estratégico del FGS S.A. Se recomienda hacer la
redaccion de la promesa de valor en un solo parrafo.

Dispositivo: Computador (Presentacion en Power Point), Pagina
web.

* Informacién suministrada del blog del Dircom Social Angel Toledano Yafiez.
http://angeltoledano.wordpress.com/2009/06/02/4-comunicacion-organizacional%E2%80%A6/#fcomments
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Responsable: Direccién de Negocios del FGS S.A.
Recomendacion: Comunicador Organizacional

Actividad 2: Construccion de las promesas de servicio.
¢ Qué es?

La promesa para cada uno de los servicios que ofrece el FGS S.A. a
Su grupo de interés externo es el mismo compromiso que la empresa
debe cumplir para lograr la satisfaccion del cliente.

¢Para qué sirve?

La promesa de servicio sirve para que el FGS S.A. le genere una
confianza con actitud de compromiso en la cual el puablico de interés
externo de la empresa va a satisfacer sus expectativas.

¢,Como hacerlo?

El FGS S.A. cuenta actualmente con un amplio portafolio de 7
servicios orientados a la necesidad de cada cliente. Cada servicio
debe conservar una promesa que sera su caracteristica Unica y que
genera diferencia entre los demas servicios que el cliente pueda
encontrar en el mercado.

La promesa para cada servicio debe ser redactada en un parrafo con
palabras claves y que sean entendibles para el lector, es importante
recordar que las promesas de servicio no solo van a estar en el portal
web sino también en el portafolio de servicios del FGS S.A., eso
quiere decir que cualquier persona que esté dentro del grupo interés
interno y externo, desde el mismo equipo trabajo hasta los
accionistas, gremios, la comunidad en general, etc.

La estructura para la promesa de servicio es la siguiente: sub logo
del servicio, promesa de servicio, beneficios y/o atributos.

Indicador: No. De promesas de servicio propuestas / No. De
promesas de servicio elaboradas.

Dispositivo: Computador (uso de Microsoft Office), Pagina web del
FGS S.A.

Responsable: Direccién de Negocios del FGS S.A.

Recomendacién: Comunicador Organizacional.
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Actividad 3: Disefio del portafolio de servicios del FGS S.A.
¢Qué es?

El portafolio es la presentacion de todos los 7 productos que
actualmente ofrece el FGS S.A. para todo su publico de interés
externo.

¢Para qué sirve?

El portafolio de servicios es la herramienta de trabajo y de
presentacion institucional que va a utilizar el FGS S.A. para aumentar
el nimero de clientes asi como también para fortalecer las relaciones
comerciales con los clientes actuales. La presentacion del portafolio
de servicios debe ir acompafiada de una comunicacion asertiva que
conlleve a un eficiente servicio al cliente.

¢,Como hacerlo?

El FGS S.A. debe contar las herramientas necesarias para el disefio
del portafolio de servicios, debe tener el logo de Agente comercial del
FNG, debe tener el logo de la misma empresa FGS S.A., debe llevar
la promesa de valor, debe tener los sub logos para cada servicio,
debe tener la promesa de servicio, sus beneficios y/o atributos.

Una vez listas las herramientas de trabajo y luego de la asesoria del
Comunicador Organizacional se debe contactar con una empresa
encargada para el disefio e impresion del portafolio de servicios FGS
S.A.

Dispositivo: Computador (uso de programa de disefio), presentacion
en Power Point, Portafolio de servicio, Volante.

Indicador: Realizacion del portafolio de servicios FGS S.A.,
distribucion.

Responsable: Direccion de Negocios del FGS S.A., empresa
encargada del disefio.

Recomendacion: Comunicador Organizacional.

3.5.2.2 Estrategia 2: Crear medios de comunicacién institucional.

Objetivo especifico: Apropiacion y fortalecimiento de los canales de
comunicacion institucional del FGS S.A.

Actividad 1: Disefiar la pagina web institucional del FGS S.A.
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¢Qué es?

La pagina web le va a servir al FGS S.A. como una herramienta de
comunicacién en la web 2.0 donde la empresa una vez mas se da a
conocer hacia su publico de interés externo, ésta vez, por medio de
una plataforma tecnoldgica.

¢Para qué sirve?

Por medio de la pagina web, el FGS S.A. facilita el acceso por un
medio tecnolégico a la informacion de la empresa, su historia, su
propésito central, su objetivo retador, sus politicas de calidad, su
portafolio de servicios, un espacio dedicado al FNG y otro espacio
dedicado a las redes sociales.

¢,Como hacerlo?

Inicialmente se crea una guia de desarrollo para el disefio de la
pagina web acompafiado de un cronograma de actividades. Es
importante que el FGS S.A. contacte con una empresa especializada
en creacion de sitios web. Una vez establecido el contacto, el FGS
S.A. debe suministrarle a la empresa creadora toda la informacién
institucional necesaria como su historia, introduccion a la empresa,
propésito central, objetivo retador, valores corporativos, politicas de
calidad, organigrama, informacion de servicios, informacién del
equipo de trabajo e informacion de contacto.

Es importante elaborar un mapa de mend y sub menu que sera la
estructura de la pagina donde se van a manejar espacios para los
datos mencionados anteriormente.

Dispositivo: Computador, dispositivos moviles.

Indicador: No. De visitas esperadas / No. De visitas registradas a
través de la pagina web.

Responsable: Direccion de Negocios del FGS S.A., empresa
encargada del disefio.

Recomendacion: Comunicador Organizacional.
Actividad 2: Uniformidad de los correos electronicos institucionales.
¢, Qué es?

El correo electronico se conoce como una herramienta tecnolégica
gue permite la mensajeria instantanea. Para el FGS S.A. es
importante éste canal de comunicacion, ya que es uno de los mas
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usados junto con el teléfono segun la encuesta en comunicacion
institucional.

¢Para qué sirve?

La uniformidad de los correos electrénicos institucionales le va a
permitir al FGS S.A. tener una imagen institucional.

¢, Como hacerlo?

Todo el equipo de trabajo debe tener y manejar un correo
electronico, éste debe empezar por el nombre, seguido de un punto,
luego el apellido, el arroba, la sigla de la empresa segun su hosting y
finalizando con el (.com.co), miremos a continuacion un ejemplo:
nombre.apellido@fgs.com.co

Los consultores externos también forman parte del equipo de trabajo
del FGS S.A. aunque no sean trabajadores de planta si llevan a cabo
su labor en un servicio especifico: Asesoria Financiera Institucional,
realizando estudios de pre crédito y post crédito segin convenio con
Cavipetrol.

Siendo asi, los consultores deben tener un correo electronico
institucional que los identifigue como trabajadores del FGS S.A., para
ellos también se les debe asignar un correo segun el ejemplo dado
anteriormente.

Una vez establecidos todos los correos electronicos para todo el
equipo de trabajo institucional, se debe respetar las especificaciones
propuestas para dar uniformidad, esto quiere decir que el color del
texto debe ser de un tono Azul, énfasis 1, oscuro 25%, segun el color
definido institucionalmente, la letra debe ser Arial tamafio 12 y al
finalizar el mensaje que se quiere emitir debe ir el dato de contacto
de la persona que lo emite, segun el siguiente ejemplo:

Atte,

NOMBRE DEL TRABAJADOR

Cargo del trabajador

Fondo Regional de Garantias de Santander FGS SA
Tel: 6801040 Fax: 6436371

Calle 55A No. 29 - 53/45

Bucaramanga, Colombia.
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Es importante que cada vez que se emita un correo electronico se
active siempre la accion “CC” Con Copia para dejar constancia de la
accion realizada.

El FGS S.A. ahora hace presencia en las redes sociales, por eso es
importante que se mencione el link de cada una de las paginas.

Indicador: Creacion de cuentas y disefio de plantillas

Dispositivo: Computador (Correo electrénico), uso de Power Point
para socializar la accion.

Responsable: Direccion de Negocios del FGS S.A., empresa
encargada del disefio.

Recomendacion: Comunicador Organizacional.

Actividad 3: Realizar el Video FGS S.A. para el aniversario No. 15
¢ Qué es?

El video institucional es una herramienta fundamental en el Marketing
del FGS S.A. que gracias a la evolucién conceptual en la realizacion
de cualquier video, permite que la empresa genere un mayor impacto
el dia del evento de Aniversario del FGS S.A. 15 afios

¢Para qué sirve?

El objetivo del video FGS S.A. 15 afios es el de informar, ademas
gue va detras de un objetivo persuasivo: la aceptaciéon de todo su
publico de interés tanto interno como externo.

¢.Como hacerlo?

El equipo directivo del FGS S.A. debe acordar con el comunicador
organizacional sobre qué se va a hablar en el video, al igual de
cudles so las imagenes que se van a proyectar. Se define un
cronograma de actividades dividido en 3 etapas: etapa de pre
produccion que cosiste en redactar el mensaje que va a salir en el
video, confirmar los invitados que van a participar en el video que
deben ser: el presidente del FNG, accionistas del FNG, empresarios,
clientes del FNG, y todo el equipo de trabajo del FNG, ademas se
definen los lugares de grabacion, en la etapa de produccion del video
se lleva a cabo la grabaciéon del mismo y en la etapa de post
produccion se edita el material audiovisual y se hace la entrega final.
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El video FGS S.A. 15 afios debe generar sensaciones y mover fibras
en el espectador, donde se da a conocer en imagenes y en un
tiempo establecido por la produccién del video, la importancia del
FGS S.A. como actor estratégico en el desarrollo de region gracias a
su portafolio de servicios.

Indicador: Elaboracion del video FGS S.A. 15 afios.
Dispositivo: Computador, dispositivos moviles.

Responsable: Direccion de Negocios del FGS S.A., empresa
encargada de la produccion del video.

Recomendacion: Comunicador Organizacional.

3.5.3 Comunicacion de Marketing

Objetivo general: Apoyar la gestion de la fuerza de venta mediante envio de
mensajes claves.

3.5.3.1 Estrategia 1: Asesorar desde la comunicacion, las actividades del
Plan de Mercadeo (Modelo Operacional de Mercadeo) referentes a la
Comunicacién Institucional.

Objetivo especifico: Garantizar la coherencia en el mensaje institucional que
debe identificar al FGS S.A. como organizacion.

¢ Qué es?

El Plan de Mercadeo para el FGS S.A. es una herramienta que le va servir
como ruta de navegacion en todas las actividades que debe realizar
referente al Marketing que maneja la empresa.

¢ Para qué sirve?

El Plan de Mercadeo para el FGS S.A. es el manual para la
implementacion, la evaluacion y el control del Marketing de la empresa.*

* Informacién suministrada del libro Estrategia de Marketing, escrito por Ferrell, Michael D. Pagina 32,

enlace

http://books.google.com.co/books?id=02TcdnCCaKwC&pg=PA32&Ipg=PA32&dg=plan+de+mercadeo&sourc

e=bl&ots=6jh-u7LKE &sig=2-

buBwWfTh2MDiV_fSK5ttSACmMDI&hl=es&sa=X&ei=SggkUMGWAG6u40AGbp4DQBA&ved=0CDYQ6AEWAjgK#v=0

nepage&q=plan%20de%20mercadeo&f=false
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¢, Como hacerlo?

El Plan de Mercadeo elaborado por la Universidad Autonoma de
Bucaramanga, UNAB, establece la planeacion y el disefio detallado de los
meétodos y canales de comunicacion por los cuales los segmentos objetivos
van a recibir el mensaje como parte integral de la oferta de valor.

El proceso de administracion de canales de comunicacion dara
lineamientos de operacion a los procesos o areas que tenga contacto con el
cliente, las cuales son: las ventas, servicio al cliente, call center, pagina
WEB y “stands”

En este punto, el Plan de Mercadeo para el FGS S.A. tendré el apoyo del
Plan Integral de Comunicacion Estratégica para el FGS S.A. que dentro de
sus estrategias en comunicacion institucional define los canales de
comunicacion por los cuales la empresa puede transmitir sus mensajes
corporativos al grupo de interés externo.

> Informacién suministrada del Plan de Mercadeo para el FGS S.A., Modelo Operacional de Mercadeo

Numeral 3: Institucional, Nombre del proceso: Comunicacion Institucional / Administracién de canales de

comunicacion, Paginas 53, 54, 55.
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4. CONCLUSIONES

El FGS S.A. tiene un Direccionamiento Estratégico a 2.020, que dentro de
su agenda estratégica propone su divulgacion y despliegue, para que los
colaboradores puedan entenderlo, interiorizarlo y asumir el compromiso en
Su ejecucion.

El FGS S.A tiene un Plan de Mercadeo que incluye en su Modelo
Operacional de Mercadeo un proceso titulado: Comunicacién Institucional /
Administracion de canales de comunicacion. Este proceso tiene como
objetivo definir, disefiar e implementar estrategias de comunicaciéon que se
definan como parte de la oferta de valor para apoyar estrategias definidas
en la planeaciéon de mercadeo.

El FGS S.A. tiene un Manual de Calidad que incluye la Comunicacion con el
cliente. Este anexo detalla los momentos: antes de prestar el servicio,
durante la prestacion del servicio y después de la prestacion del servicio. A
Su vez expone el mecanismo, el tema, el proceso involucrado, la frecuencia
y el registro/ayuda para cada una de las fases mencionadas.

De igual manera, el Manual de Calidad del FGS S.A. reconoce 6
mecanismos de comunicacién interna, los cuales son: memorandos,
cartelera, teléfonos, Outlook, actas de comité, actas de Junta Directiva y
comunicacioén oral.

Segun los resultados de la encuesta en Comunicacion Organizativa el
equipo de trabajo sabe contribuir desde su cargo al cumplimiento del
Propésito Central y el Objetivo Retador del FGS S.A. Sobresale el poco
conocimiento que tienen los colaboradores sobre el total de servicios que
ofrece la empresa y sus clientes. A pesar de que el equipo de trabajo
comparte sus ideas, participan en procesos de tomas de decisiones y se
enteran de lo que sucede en la empresa, es necesario formalizar una
Comunicacion Organizativa que permita la eficiencia en Comunicacién. Se
hace necesario respaldar el buen uso de los medios de comunicacion
existentes y mejorar en materia de herramientas de comunicacion web 2.0.

Realizacion de un Plan Integral de Comunicacion Estratégica para el
FGS S.A. como documento guia en todos los procesos comunicativos
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de la empresa. El PICE es una herramienta que le va permitir a la empresa
gestionar sus comunicaciones con sus publicos internos y externos.
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5. RECOMENDACIONES

El Fondo de Garantias de Santander FGS S.A. ha dado un gran paso al reconocer
la importancia de la comunicacion dentro de su estrategia de negocio por esta
razén es preciso que a este esfuerzo de diagndéstico y analisis se sume la puesta
en marcha del Plan Estratégico de Comunicaciones. Asimismo se recomienda su
socializacion y la divulgacion del Manual de Comunicaciones.

En este proposito se recomienda no desestimar el apoyo de un profesional de la
comunicacion que les permita garantizar su ejecucion, acompafiar su apropiacion
y realizar una retroalimentacion periddica mediante la medicion de sus
indicadores. En éste proceso el FGS puede involucrar a estudiantes de
Comunicacion Social que estén realizado la practica empresarial y/o pasantia para
gue oxigenen el trabajo realizado, que cada afio se integren nuevas actividades
con el fin de darle continuidad al ejercicio de ejecucién del Plan Integral de
Comunicacion Estratégica.

Se recomienda al FGS S.A. elaborar un Brief Corporativo, éste es un documento
simplificado que le facilita el FGS S.A. a la empresa de publicidad y que sirve
como punto de partida y de referencia para los procesos creativos de campafas
publicitarias para su portafolio de servicios financieros.

Recordar que hay que mantener una constante comunicacion con los diferentes
medios de la region. Esa es una de las situaciones de mejora que se deben tener
en cuenta. Importante: comunicar a los periodistas el boletin de prensa que emite
el FNG cada tres meses.

Elaborar invitaciones haciendo alusién al nuevo portal web de la empresa, debe
enviarse primero a los colaboradores incluyendo consultores miembros de junta,
accionistas, luego con los clientes de la empresa y finalmente con los diferentes
grupos de interés. Después de invitarlos a que conozcan la nueva pagina, se
utiliza la estrategia de "mailing" para dar a conocer los perfiles institucionales en
Facebook, Twitter y Youtube.

Ahora bien, es importante utilizar las herramientas importantes que se crearon
durante la pasantia: como el video institucional. Este no puede quedar archivado
en el computador, ya que tiene como misién apoyar en su gestiébn comercial a la
Direccion de Negocios
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ANEXOS

Anexo A Sintesis de la Pasantia Profesional en el FGS S.A.

El Fondo de Garantias de Santander FGS S.A. actualmente vive una oportunidad
clave en materia de comunicacion, con sus grupos de interés: a nivel interno con
el equipo de trabajo de la empresa, que segun su Direccionamiento Estratégico se
les denominara Colaboradores y a nivel externo con los accionistas, los clientes,
los organismos de control y el gobierno regional.

La Empresa tiene un Manual de Calidad elaborado por la Universidad Autbnoma
de Bucaramanga, que cuenta con dos anexos que identifican temas en
comunicacion, el anexo 2 reconoce el proceso de comunicacion que el FGS S.A.
debera tener al prestar el servicio al cliente, en éste archivo especifica tres fases:
antes de prestar el servicio, durante la prestacion del servicio y después de la
prestacion del servicio. A su vez, el documento explica los mecanismos, el tema,
el proceso involucrado, la frecuencia y el registro/ayuda en cada una de las fases.

De igual manera, el anexo 3 detalla los mecanismos o canales de comunicacion
gue son Utiles para desarrollar de manera eficiente la comunicacion interna de la
empresa. Los canales de comunicacion identificados por el FGS S.A. son los
memorandos, la cartelera, el teléfono, el Outlook, las actas de comité, las Actas de
Junta Directiva y la misma comunicacion oral. Este documento también expone el
tema, el proceso involucrado, la frecuencia y el registro/ayuda para canal de
comunicacion.

El FGS S.A. un su afan de gestionar la comunicacion, acude a la Facultad de
Comunicacion Social de la Universidad Pontificia Bolivariana, para abordar el
proceso a través de un convenio de pasantia que en este caso fue asignada al
estudiante de ultimo semestre Andrés Felipe Serrano Ramirez, con experiencia
laboral en el proyecto Santander Competitivo de la Camara de Comercio de
Bucaramanga durante su periodo de practica empresarial.

Una vez realizado el convenio se empieza la labor reconociendo el lugar de
estudio y realizando un proceso de induccién que estuvo a cargo del Ingeniero
Carlos Lépez, Director de Negocios del FGS S.A.

Luego se analizaron los procesos definidos en el anexo 2 y 3 del Manual de
Calidad, al tiempo que se adelanté una observacion del lugar donde esta ubicada
la empresa y una revisibn documental que incluyé todos los materiales
publicitarios que hacen alusion a los servicios que ofrece la organizacion.

74



Como paso siguiente se formulé un Plan de Accién que tuvo como obijetivo
mostrar tanto a la Universidad como a la empresa, la principal actividad que seria
desarrollada por el estudiante con el fin de fortalecer la eficiencia la eficiencia de la
comunicacién del FGS S.A. con sus diferentes grupos de interés.

Para abordar el proyecto se establecio identificar, definir y reconocer el proceso
comunicativo del FGS S.A. en tres estadios de la comunicacion: la Comunicacion
Organizativa la que se lleva a cabo al interior de la empresa con todos sus
colaboradores, sera la Comunicacion Institucional que se lleve a cabo con todo su
publico de interés externo y sera la Comunicacion de Marketing el apoyo que le da
comunicacioén al proceso de Mercadeo.

La principal actividad seria el disefio y desarrollo del Plan Integral de
Comunicacion Estratégica, PICE.
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Anexo B Actividades realizadas para la ejecucién del Plan Integral de
Comunicacion Estratégica

Anexo B.1 Diferencia comercial entre Producto y Servicio.:

Se realiz6 una presentacion en Power Point sobre la diferencia comercial entre
Producto y Servicio. Para el caso del FGS S.A. se les debe nombrar Servicios ya
gue son cosas intangibles en donde la empresa representada por un colaborador
tiene contacto directo y continuo con el cliente. Ver Anexos.

Anexo B.2 Realizaciéon de la promesa de valor del FGS S.A.:

Se realizd un ejercicio investigativo que luego fue expuesto a la Direccién de
Negocios del FGS S.A. sobre la importancia de que la empresa tuviera una
promesa de valor. Esta fue realizada tomando como concepto base el proposito
central (misién) de la empresa.

fgs

Fondo de Garantias de Santander

/
Joramos e P

El Fondo de Garantias de Santander — FGS S.A. es el aliado de preferencia de
las Micro, Pequefias y Medianas empresas de la region, generando crecimiento
econdmico, desarrollo y competitividad, siendo garantes que faciliten el acceso a
recursos y soluciones financieras mediante un Portafolio de Servicios flexible,
adecuado a las necesidades de clientes y socios.

Anexo B.3 Realizaciéon de las promesas de servicio FGS S.A.:

Se revisaron las promesas de servicio que tenia el FGS S.A. y se hicieron
correcciones a las mismas, permitiendo asi la redaccion de nuevas promesas para
todos los servicios que conforman su portafolio. Ver en la siguiente pagina:
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fgs
Agenciamiento

PROMESA DE SERVICIO

El Fondo de Garantias de Santander - FGS SA brinda el servicio de
Agenciamiento Comercial a entidades con productos y servicios financieros, que
actualmente tienen sus procesos centralizados y desean hacer presencia
comercial en la region, logrando el cumplimiento de sus metas a través de un
servicio de calidad.

BENEFICIOS:

- Representacion Comercial de su entidad a nivel Regional.

- Desarrollo de actividades de promocion y divulgacién de su Portafolio de
productos y servicios.

- Comunicacioén asertiva con sus clientes.

- Acompafamiento de sus clientes para que hagan un correcto uso y
aplicacion de los diferentes productos y servicios.

- Servicio de calidad para su entidad y sus clientes.
- Facilitar el cumplimiento de sus metas de gestion y de resultado.

- Contamos con mas de 12 afios de experiencia realizando actividades de
agencia comercial para el Fondo Nacional de Garantias — FNG.
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fgs
Instaliquide$

PROMESA DE SERVICIO

El Fondo de Garantias de Santander FGS - S.A. ofrece el servicio de
Instaliquide$ para las personas o empresas que quieren convertir en efectivo un
CDT antes de su vencimiento, mediante un proceso rapido, sencillo y seguro.

BENEFICIOS:

- Liquidez al instante (cambio el mismo dia).
- Precios de negociacion justos.
- Compramos CDT’S de todos los intermediarios financieros *.

- Por su seguridad manejamos cheque a la vista.

- Los documentos necesarios para realizar la negociacion son elaborados por
el FGS S.A.

- Atencion personalizada durante todo el proceso.

*Aplican condiciones y restricciones.
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fgs
Contrariesgos

PROMESA DE SERVICIO

El Fondo de Garantias de Santander FGS - S.A. con su servicio de
Contrariesgos, brinda a todas las entidades que tienen exposicion de riesgo en
sus carteras de crédito, la oportunidad de cubrirse mediante el uso de nuestros
diferentes productos de garantias.

BENEFICIOS:

- Nuestras coberturas permiten ampliar la colocacion de recursos de su
entidad.

- La Garantia no tiene costo para la entidad.

- Permite mejorar indicadores de gestion de la entidad (cumplimiento de
metas de colocacion de cartera y calidad de la misma).

- Las garantias son automaticas y sin necesidad de realizar analisis previos
por operacion.

- Es una garantia que se adecua a las necesidades de la entidad y la
tarifaciéon depende exclusivamente de los indicadores de la entidad.

- Es una garantia que aumenta la Rentabilidad, dado que reducimos la
exposicion al riesgo de su entidad al compartirla con el FGS S.A.

- Es una garantia liquida y de facil realizacion, generando un impacto positivo
en la recuperacion de la cartera de su entidad.

- Es una garantia de manejo agil ya que los procesos son sencillos para su
ejecucion al interior de la entidad.
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- El asociado o cliente de su entidad, no debe hacer ningan tramite con el
FGS S.A.
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fgs
Factoring

PROMESA DE SERVICIO

El Fondo de Garantias de Santander FGS - S.A. otorga a las Mipymes*
proveedoras de nuestros accionistas, la oportunidad de volver liquidas sus
cuentas por cobrar de una forma agil y sencilla con precios de negociacion justos,
fortaleciendo las relaciones comerciales con sus clientes.

BENEFICIOS:

Anticipar el pago de los activos a descontar.

Posibilidad de contar con dinero para pagar de contado proveedores y
ganarse el descuento por pronto pago.

Mejora los estados financieros, pues no se afectan los pasivos al no
recurrir a créditos.

Permite reservar las lineas de crédito bancario para proyectos de inversion.
Reducir la cartera morosa.

Poder ampliar el plazo que actualmente otorga a sus compradores,
mejorando las relaciones comerciales con sus clientes-compradores.

Generalmente es mas econémico que un crédito con la banca.

No hacemos un estudio previo de su empresa, solamente solicitamos
informacion financiera basica del dltimo afio.

Compramos su factura en menos de 24 horas y a precios justos y
competitivos.

*Aplican condiciones y restricciones
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Q fgs Asesorias
Empresariales

PROMESA DE SERVICIO

El Fondo de Garantias de Santander FGS - S.A. brinda Consultorias
Especializadas orientadas a lograr que el Grupo Directivo de las Pymes de nuestra
region, puedan tomar decisiones que contribuyan al aumento permanente del valor
de la empresa, su auto sostenibilidad y perdurabilidad en el tiempo.

Nuestras consultorias se especializan en:

- Valoracion de empresas.

- Ventas.

- Adquisiciones.

- Capitalizaciones.

- Privatizaciones.

- Optimizacién de proyectos.

- Evaluacion y Estructuracion de Proyectos.
- Estudios Especiales.
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fgs
Cobranzas

PROMESA DE SERVICIO

El Fondo de Garantias de Santander FGS — S.A a través de su equipo de
trabajo especializado, ofrece el servicio de Cobranza a aquellas entidades
financieras que requieran mejorar sus estados de cartera y contribuir de manera
importante en la calificacion de objetivos.

BENEFICIOS:

- Experiencia de mas de 7 afios aplicando el Modelo de Actuacién de
Recuperacion de Cartera que garantiza la gestidon de cobro sobre la cartera del
Fondo Nacional de Garantias.

- Nuestra gestion en la recuperacion de Cartera se enmarca tanto la Cobranza
Extrajudicial como en la Judicial. Cada una de ellas con caracteristicas propias
gue se ajustan a las necesidades particulares de las obligaciones que tenga su
entidad financiera.
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@ fgs Asesorias
Institucionales

PROMESA DE SERVICIO

El Fondo de Garantias de Santander FGS — S.A. ofrece a todas las entidades
financieras que cuenten con programas especializados en emprendimiento y
fortalecimiento empresarial, evaluaciones integrales de los planes de negocio
previo al desembolso, para la mejor toma de decisibn de crédito, donde
realizamos igualmente seguimientos periodicos que le permitan a la entidad
monitorear y evaluar el comportamiento de los empresarios en el desarrollo de sus
planes de negocio.

BENEFICIOS:

- Se hace visita en sitio.

- Reuvision y establecimiento de metas junto con el empresario.

- De cada visita se deja un acta.

- Un mismo consultor se encarga de hacer el acompafiamiento al
empresario.

- Seguimiento y control a la inversion y a la Cartera.
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Anexo B.4 Realizacion del ejercicio de Benchmarking para el servicio de
Instaliquide$:

En Abril se llevo a cabo un ejercicio de Benchmarking sugerido por la Direccion de
Negocios del FGS S.A. con el objetivo de comparar y calificar el servicio de
redescuento de CDT’s que ofrece la competencia, se tuvieron en cuenta cuatro
aspectos generales: Acompafamiento, Liquidez al instante, documentacion y
costos. La tarea asignada para el pasante en Comunicacion fue la de Observador
durante todo el proceso investigativo.

Anexo B.5 Apoyo logistico en los mdédulos de Comunicacion realizados
dentro de las actividades de entrenamiento por competencias:

El FGS S.A. contratdé con la firma de Psicologos Way-Psy con el fin de realizar
actividades de entrenamiento por competencias. Dentro del cronograma de
actividades se destinaron cuatro sesiones de trabajo con todo el personal de la
empresa, incluido el grupo directivo. Las cuatro sesiones de trabajo se llevaron a
cabo el 14 de Abril, el 12 de Mayo, el 23 de Junio y el 30 del mismo mes, se
enfocaron en las siguientes tematicas: comunicacién, trabajo en equipo, cohesion
de grupo, identidad y compromiso.

Entre otras actividades, se realiz6 un ejercicio de composicion de trovas haciendo
alusién al contenido del Direccionamiento Estratégico FGS S.A. La actitud del
grupo con la actividad fue bastante satisfactoria y se logré una vez cumplir con la
divulgacion del documento. Ver foto en la siguiente pagina:
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Foto:

Anexo B.6 Propuesta para el disefio de la nueva pagina web institucional
FGS S.A.:

Con una presentacion en Power Point dirigida a la Direccién de Negocios del FGS
S.A. se expuso la importancia de la pagina web institucional como canal de
comunicacién de la empresa para con su publico de interés. Se recomendoé la
urgencia de actualizar el contenido de la plataforma virtual por medio del disefio de
un nuevo portal web.

Anexo B.7 Convocatoria para elegir la mejor propuesta de la pagina web
institucional FGS S.A.:

Durante los dias de Mayo se llevé a cabo una convocatoria que conté con la
participacion de 6 empresas realizadoras de péaginas web, cada una de ellas
expuso lo mejor de su portafolio de servicios. Se recomend¢ trabajar de la mano
con la firma Marketnnova la cual sorprendio con sus plantillas de disefio. Ver foto
en la siguiente pagina:
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Anexo B.8 Propuesta para la realizaciéon del video institucional FGS S.A.:

Por medio de una presentacion en Power Point se expuso a todo el equipo de
trabajo del FGS S.A. la importancia de realizar un video institucional que de a
conocer a todo su publico de interés la importancia de la empresa como actor
estratégico en el desarrollo econémico de la region. A su vez, en la misma
presentacion llevada a cabo durante uno de los Comité de Gerencia que se
realizan todos los lunes, se planteé un cronograma de actividades para la
investigacion, realizacion y edicion del material audiovisual.

Anexo B.9 Convocatoria para elegir la mejor propuesta de video institucional
FGS S.A.:

Se realiz6 una convocatoria donde contamos con la presencia de tres productores
de videos, de los cuales uno de ellos tenia una connotacién que resalté en la
escogencia: la empresa cuenta con un productor y con un realizador de television
y cine. Se realiz6 contrato y se iniciaron labores con la firma Avatar Asesores.

Anexo B.10 Rodaje del video institucional FGS S.A.:

Pre produccion: Busqueda y confirmacion de los protagonistas del video quienes
son: accionistas, clientes, equipo de trabajo del FGS S.A. Duracién de una
semana.
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Produccién: Grabacion del video institucional FGS S.A. 15 afios. Duracién de una
semana.

Post produccion: Montaje y edicion del video institucional FGS S.A. 15 afos.
Duracion de una semana. Ver foto en la siguiente pagina:

Foto:
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Anexo B.11 Elaboracion del guion del portafolio de servicios para el video
institucional:

Para la elaboracion del guion del video institucional FGS S.A. 15 afios, en el caso
del portafolio de servicios se le pidi6 a los responsables de cada servicio que
escribieran un texto de maximo 2 parrafos donde dieron respuesta a las siguientes
preguntas: ¢qué es el servicio? Y ¢de qué manera el servicio aporta al desarrollo
econdmico de la region?
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Anexo B.12 Creacion de perfiles institucionales FGS S.A. en las redes
sociales:

+ “Fan Page” en Facebook.

f&"s | Fondo de Garantias de Sa... Biografia ¥ Ahora ~ ‘ ¢ Me gusta

s |

Fondo de Garantias de Santander - FGS SA | ¥y Megusta | | % ~ |

s inveudiveny A 79 personas les gusta esta pagina * 2 personas estan hablando sobre esto
|
Compafiia
Llevamas quince afics siendo artifices junto 2 ustedes, del crecimiento y desarrollo de
nuestra regicn
Informacidn

Twiitter

* Perfil Institucional en Twitter.

FGS SA W Seguir
fqos @FGarantiasSder o

El Fondo de Garantias de Santander es el aliado de preferencia

de las Mipymes de la regién, generando crecimiento econémico, 11 sicuienoo
desarrollo y competitividad

Calle 55A No.29-53  hitp:iwww.fgs.com.co

e i o St

12 SEGUIDORES

Sigue a FGS SA Tweets

Nombre complete | ||

( ) Y FGS SA @FGarantiasSder 15 oct
S ‘ fgsJ Logramos un crecimiento del 19% en las operaciones y del 22% en
Correo electrdnico ===/ |as movilizaciones de crédito frente al mismo periodo de 2011.
Abrir
Contrasefia
FGS SA @FGarantiasSder 15 oct
% A Septiembre se han garantizado un total de $347 mil millones en el
departamento de Santander en 19 mil operaciones de crédito
Abrir
Tweate >
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* Canal de videos en YouTube.

You Tuhe Fondo de Garantias de Santander Q | Explorar = Subirvideo L Iniciar sesion

Fondo de Garantias de Santander Video Institucional

FGSSASTDER =~ @) Suscribirse = 4videos ¥

Una explicacion a la
Crisis de Deuda

de ikutusov

15013 reproduEHoNeSADOS

2> Openbank ;Qué es un
Pagaré?

de Openbank

951 reproducciones

B | EON DE HUANUCO (0)
- GREMIO (2) - 03/03/
de PERUVIENNE1975

1057 reproducciones

BANCO de VIZCAYA -
Nacié como

de AnunciosPinflis

174 reproducciones

Anexo B.13 Recopilacién histérica de la actividad comercial del FGS S.A.:

Se realiz6 la recopilacién de la actividad comercial del FGS S.A. en 5 de sus 6
servicios durante los 15 afos de trayectoria que ha tenido la empresa. La
informacion recopilada sirvié para redactar en un parrafo los resultados obtenidos
en cada uno de los siguientes servicios: Agenciamiento, Contrariesgos,
Cobranzas, Instaliquide$ y Asesorias Financieras Institucionales. Para el caso del
servicio de Asesorias Empresariales y el nuevo de Factoring no fueron analizados
puesto que no se ha registrado actividad o negociacion alguna.

Anexo B.14 Desayuno con periodistas:

Se convocO a los periodistas de diferentes medios de comunicacion para un
desayuno en la oficina del FGS S.A. con el objetivo de invitarlos a la celebracién
del Aniversario No. 15 de la empresa. Como resultado de éste encuentro se
llevaron a cabo notas periodisticas en radio, prensa y television haciendo alusion a
la importancia del FGS S.A como actor estratégico en el desarrollo econémico de
region durante sus quince afios de trayectoria. Ver foto en la siguiente pagina:
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Foto:

Anexo B.15 Planeacion y logistica del Aniversario FGS S.A. 15 afios:

* Busqueda, cotizacion y confirmacién del lugar a realizarse el evento: Se
escoge el Hotel Dann Carlton de Bucaramanga.

* Busqueda, cotizacién y confirmacién del grupo musical que ambienta el
coctel en el evento: Se escoge el grupo Mozambique.
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* Bulsqueda, cotizacion y confirmacion de tarima, sonido, luces y
proyeccion de video: Se escoge a JJ Sonido Sonotec.

« Apoyo en la elaboracion de la base de datos de invitados.

» Redaccién de la tarjeta de invitacion.

» Escarapelas de identificacion para el equipo de trabajo.

» Toma de fotografias en el Aniversario.

Foto:
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Anexo B.16 Elaboracion del Manual de Comunicaciones FGS S.A.:

La redaccion del Manual de Comunicaciones para el FGS S.A. fue la ultima
actividad realizada, que tiene como objetivo servir a la empresa como la ruta de
navegacion para indicar los pasos que se deben tomar en cada canal de
comunicacién para que la empresa mantenga una eficiente comunicacion tanto
con su publico de interés interno como con su publico de interés externo, logrando
asi una eficiente comunicacion organizacional.
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Anexo B.17 Entrevista con Carlos Lopez FGS, Director de Negocios FGS SA
Temas: Publicidad, identidad corporativa, social network (redes sociales).

1. ¢Tiene el FGS un proceso de “Branding” propio o depende de una
empresa externa?

“Propio, todo lo que usted ve de publicidad aca en el Fondo lo cree yo, lo que hizo
la empresa de publicidad fue ponerlo bonito. Por ejemplo la idea creativa en el
altimo producto de Factoring fue mia. El tema de las sombrillas, el maletin, los
logos, los colores todo fue idea mia, obviamente la junta le hizo algunos ajustes.”

2. ¢Como es el proceso en latoma de decisiones para aprobar o desaprobar
los atributos intrinsecos y extrinsecos en la publicidad de los servicios que
ofrece el FGS? (Lobbying)

“En el plan de mercadeo nace la necesidad de crear la marca (como sombrillas) y
las sub marcas para que le den vida propia a cada producto, me senté yo dije
cOmo me gustaria a mi los logos. Yo quiero que haya palabras que me
representen el servicio y un logo simbolo que me relacionara la palabra y que
tuvieramos amarrado las letras “FGS” luego me reuni con la empresa de
publicidad y acordamos todo. La palabra “Instaliquide$” se les ocurrio a ellos, las
demas se me ocurrieron a mi. Ellos hicieron un estudio para mirar que color
representaba mas lo que yo queria. Miedo Rojo Contrariesgos, Plata Verde
Instaliquide$, luego lo presenté ante mis compafieros de trabajo, no hubo mayor
cosa, lo presenté en la Junta y me dijeron que no veian relacion con el color rojo
del logo del Fondo, decidimos crear los dos logos, el estudio de mercado decia
que no debiamos quitar el trébol, lo que debiamos hacer era una evolucién de
marca, investigamos que en servicios se utilizan las letras en minuscula para
denotar que era un servicio y que fuera mas sensible. La propuesta de la junta fue
dejar el FGS en color rojo para que haya unidad de color y ponerle color a cada
uno de los logos y tendran vida. Ahorita que hice el de Factoring viene en color
con el dibujo de una factura que debe denotar plata.”

3. ¢ Cudl es el valor agregado que impone el FGS en los servicios que ofrece
y qué lo hace diferente a su competencia?

“Hay algo inicial, uno que éste no es un negocio que todo el mundo haga, ya eso
nos convierte diferentes. Tenemos una serie de productos que aunque estan en el
“Core Business” que es el financiero, muchos de los negocios tiene vida propia
entonces me toca explicar cada uno de los productos:
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Agenciamiento tiene un valor muy grande para la empresa que nos contrata,
solamente lo sabemos hacer nosotros y solamente hay 8 empresas diferentes en
Colombia que hacen lo mismo, para el tema del cliente que tengo hoy y en vista
de conseguir clientes nuevos, nosotros tenemos unos valores agregados, le
podremos ofrecer a otras empresas que necesiten o mismo que yo estoy
haciendo podérselo ofrecer sin ningun problemas pues porque ya tenemos los
canales, la infraestructura, la gente, solamente es copiar el modelo comercial y
comenzarlo a distribuir.

Contrariesgos, tenemos la experiencia, no son garantias que todo el mundo
haga, me atreveria a decir que solamente nuestra competencia son los otros
fondos, somos ganadores en tres cosas: son muy pocas las entidades que lo
hacen en Colombia, de los que lo hacemos en Colombia nosotros hacemos
garantias comerciales y tercero hacemos productos a la medida, no vendemos
productos estandar, vendemos una estructura estandar con un disefio acomodado
a las necesidades de la entidad.

Asesoria Institucional, es un solo cliente y le ayudamos a construir el
proyecto y el producto que hoy esta es la consecuencia de una construccién por
parte de las dos entidades, lo que nos hace ganadores es que tenemos 12 afios
de experiencia en analisis de crédito y riesgo, tenemos unos consultores con
experiencia, tenemos metodologia, lo que le podemos vender a un nuevo cliente
es la metodologia, consultores especializados y la experiencia en la evaluacion de
analisis de crédito y riesgo.

Instaliquide$, lo que nos hace ganador es que como el titulo CDT lo compramos
nosotros, le hacemos un endoso en propiedad, nos quedamos con él y podemos
darle liquides el mismo dia o por lo menos al dia siguiente, lo segundo es que
tenemos personal que atiende especificamente a esa persona, encargada tanto de
hacer visitas como de hacer gestion de negociaciéon con los clientes, tercero el
canal mas importante que emite titulos valores CDT’s son mis clientes primarios
que son las entidades financieras entonces hay una credibilidad porque le
podemos decir al banco que nos recomiende, que SOomos personas seguras,
idoneas y responsables. Ademas, algo ganador es que tenemos un producto
adecuado a las necesidades del cliente, la tarifa que nosotros copiamos depende
muchas variables, depende de quién emite el titulo, de los dias de elaboracion del
titulo, depende de la necesidad puntual del cliente, tenemos comisiones de
descuento que para nosotros son justas en la medida de negociacion de cada uno.

97



Cobranzas, tiene algo muy ganador y es la experiencia adquirida durante 6 6 7
afos en el tema de normalizacién y recuperacion de cartera, no en base a una
experiencia sino a una metodologia, hoy nos da la oportunidad de contar con cinco
personas que estan manejando ese producto y lo que vendemos a un nuevo
cliente es personal especializado, metodologia y experiencia.

Asesoria Empresarial, es un producto muy nuevo y lo que nos hace ganador es
gue nos aliamos con una empresa en Bogota que se llama Valores y Estrategia,
tiene todo el conocimiento, toda la metodologia, toda la operacioén y todo el “Good
Will” de su nombre. Lo que es ganador para ellos con nosotros, es que tienen con
nosotros la entrada al mercado que ellos no conocen, porque ellos estan
buscando clientes y los clientes los tenemos nosotros por intermedio de la banca.
Lo ganador de esto es el conocimiento que tiene el Fondo del mercado, los
canales de comunicacion que tiene el Fondo instaurados, nos aliamos con una
empresa bogotana que tiene la credibilidad, experiencia, idoneidad vy
reconocimiento de la banca.

Factoring, es ganador porque se lo estamos dando a los accionistas, pero los
accionistas realmente no son los beneficiarios, los accionistas son los proveedores
de los accionistas, como tengo un pagador muy bueno que es mi accionista le
puedo dar una menor tasa al cliente con unas condiciones de mercado mucho
mas faciles y mucho mas 4agiles, ahi me convierto en ganador para el proveedor
del servicio que es el pagador y que en ultimas se llama accionista.”

4. ;Coémo fue el proceso de escogencia del mensaje publicitario en el
servicio de Instaliquide$?

“El brochure de Instaliquide$ ha tenido un proceso con 4 evoluciones desde que
estoy aca en el Fondo, primeramente un brochure muy sencillo con informacién
muy compleja, el segundo fue muy bonito con la misma informacién muy compleja,
tercero tuvimos un brochure un poco mas grande con la misma informacion
compleja y el dltimo fue el resultado de tener no solamente un material POP que
me ayudar a vender el servicio sino que en la venta fuera muy sencilla para cada
uno de los canales, entonces ¢ qué se definié en el Plan de Mercadeo que realizo
la Unab? Ellos hicieron un “Focus Group”, reunieron a 20 personas y les
presentaron el material que teniamos antes del que tenemos ahora y las 20
personas no entendieron lo que estdbamos vendiendo, con ese resultado nos
reunimos el equipo de trabajo del &rea de negocios y los del area de riesgo y lo
gue hicimos fue tratar junto con la gerencia un producto de promocion que le
permitiera al Fondo trasladar en un material los beneficios y atributos ganadores
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del producto en un lenguaje sencillo, con una imagen visual muy fresca y que no
fuera tan grande y estorboso para la persona que lo fuera a recibir, lo que
logramos fue primer cambiar palabras técnicas por palabras muy coloquiales,
segundo utilizar colores que no fueran fuertes en lo visual que el neuromarketing
gue tiene una persona lo considerara como un brochure bonito, que lo invitara a
leerlo, por ende, la informacién debe ser muy corta pero que también presentara
muchas cosas. En el anverso del material publicitario solamente se da un enfoque
en decir que si usted tiene un CDT nosotros se lo compramos y que lo hacemos
de manera rapida, agil y sencilla y por el reverso le estamos diciendo a la persona
que si lo hace con nosotros va a tener diferentes beneficios, que somos rapidos,
gue los documentos se los entregamos, se los explicamos, que Somos seguros,
gue somos justos en los costos y méas abajo le decimos al cliente que tenemos un
personal que esta dispuesto con la informacidén de contacto. Fue cambiar en dos
grandes aspectos, primero una muy buena transmision en lo visual y una muy
buena transmision de informacion en el concepto de lectura que tiene la persona
utilizando un lenguaje sencillo.”

5. ¢Cual fue el impacto generado por la publicidad del servicios de
Instaliquide$?

“Sencillamente yo pienso que es algo que no hemos hecho porque no han sido
juiciosos en la parte de ventas, de mirar realmente cuanta gente llega al Fondo
con el brochure en la mano o como se entero, desafortunadamente no hemos sido
muy juiciosos en la medicién del impacto de la publicidad.”

6. ¢Qué cree que hace falta para poder construir la imagen corporativa del
FGS S.A.?

“A mi criterio personal creo que la identidad corporativa no solamente es el logo, la
identidad corporativa debe tener muchas otras cosas cuando a uno le preguntan
¢cual es la identidad corporativa de Avianca? La identidad corporativa de Avianca
me lleva a un logo flexible, un color rojo, a unos aviones, a una revista, a un
servicio. Para poder tener una identidad corporativa es que obviamente se tiene
gue apoyar en unos logos que identifique a una persona y digan “ah estos son los
manes del Fondo” porque visualmente estan haciendo y viendo algo,
adicionalmente a eso que nos caracterice nuestro proposito central por eso hay
gue convertirlo en una promesa de valor, a cada uno de los servicios que tienen
sus logos les debo construir una promesa de servicio porque eso es lo que yo voy
a vender y la gente se va a enamorar y lo va comprar, nuestros productos tienen
un logo, un cuerpo pero no tienen estructura, entonces al no tener estructura no
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tienen promesa de servicio, ésta promesa de servicio debe estar cimentada en
unos beneficios y unos atributos. La sumatoria de las promesas de servicio deben
ir encadenadas a la promesa de valor y la promesa de valor debe apuntar
fundamentalmente a tres cosas: lograr el direccionamiento estratégico, las metas
gue se plantea la organizacion para la anualidad y debe estar soportada por unos
planes de accidn que son los que dan la idea al plan de mercadeo.”

7. ¢Sabe usted qué es una estrategia de social network?
“NOH

8. ¢Cree que es mejor invertir dinero en publicidad para los servicios o
dirigirse directamente a los clientes?

“Son dos cosas afines, si yo invierto en publicidad para mis clientes me sirve como
ayuda de venta para mis servicios, yo nunca las he concebido las dos por aparte,
lo que pasa en este negocio es que existe un mercadeo relacional, para yo poder
vender necesito relacionarme con el cliente, acd utilizamos unos medios de
comunicacién, unos canales de comunicacion, un material de informacion que
permita luego ser un material de apoyo en el mercadeo relacional que tenemos.
Aca por ejemplo Agenciamiento es una venta consultiva, Instaliquide$ es una
venta de relacionamiento, Contrariesgos es una venta consultiva.”
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Anexo B.18 Modelo de Encuesta en Comunicacion Organizativa

Encuesta
Diagndstico del Plan Integral de Comunicacién Estratégica (PICE)
Responsable: Andrés Felipe Serrano Ramirez — Pasante UPB

Objetivo: Por medio de la siguiente encuesta se busca recolectar importante
informacion suministrada por el equipo de trabajo del FGS SA., con el fin
identificar factores positivos y factores de mejora dentro de la gestion de la
comunicacion.

Género: Edad:
Nivel educativo: Cargo:

La encuesta comprende 22 preguntas seleccionadas en 6 categorias distribuidas

en el siguiente orden: Conocimiento de la organizacion, Participacion, Integracion,
Comunicacion, Medios de Comunicaciéon e Imagen.

Conocimiento de la organizacion

1.;.De gué manera desde su cargo contribuye al cumplimiento del propdsito
central del FGS SA?

2. ¢De qué manera desde su cargo contribuye al cumplimiento del objetivo retador
del FGS SA?

3. Enuncia cada uno de los Servicios del FGS y en una frase, haga una breve
descripcion.

4. ¢ Enuncie los principales clientes del FGS SA y qué servicios demanda?
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Participacion

5. Cuando usted tiene alguna idea o propuesta de mejoramiento:
a. La comparte con su jefe inmediato

b. La comparte con sus comparieros de trabajo

c. Prefiere no compartirla para evitar ser descalificado

d. Otra, ¢ Cual?

6. ¢Le solicitan su opinion o aporte frente a situaciones relacionadas con su
trabajo o area de trabajo?
Si No A veces ¢ Por qué?

7. ¢Se entera a tiempo y con claridad de las decisiones que se toman en la
empresa y que involucran su desempefio o su area de trabajo?
Si No A veces ¢Por qué?

Integracion

8. Siendo la cultura organizacional un grupo de valores y normas compartidos por
personas dentro de una organizacién, ¢cémo se vive al interior del FGS SA?

9. ¢ Conoce las actividades y logros de otras areas de trabajo dentro del FGS SA?
Si_ No__ Aveces _ ¢Porquée?

10. ¢ En caso de tener personas a cargo, se ocupa de mantenerlas al tanto de los
asuntos importantes de su area y en general de la organizacion?
Si No A veces ¢Por qué?
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Comunicacioén

11. ¢ El equipo de direccion del FGS SA es consecuente entre o que comunica y
lo que hace con su equipo de trabajo?
Si__ No___ Aveces__ ¢Porqué?
12. ¢El FGS SA es consecuente entre lo que comunica y lo que hace con sus
clientes?

Si__ No___ Aveces__ ¢Porqué?

13. ¢ Cree usted que hay problemas de comunicacién al interior del FGS SA?
Si_ No___ Aveces  ¢Porque?

14. ¢Cree usted que hay problemas de comunicacién con los clientes del FGS
SA?
Si_ No__ Aveces _ ¢Porque?

15. La comunicacion descendente es la que se lleva a cabo desde los directivos a
sus empleados del FGS SA, ¢,cdémo la califica?

a. Excelente
b. Bueno L
c. Regular ¢ Por qué?
d. Malo ¢ Porqué?

16. La comunicacion horizontal es la que se lleva a cabo por personal de la misma
jerarquia del FGS SA, ¢cémo la califica?

a. Excelente
b. Bueno L
c. Regular ¢ Por qué?
d. Malo ___ ¢Porqué?

17. La comunicacion ascendente es la que se lleva a cabo desde los empleados a
los directivos del FGS SA, ¢ como la califica?

a. Excelente
b. Bueno _
c. Regular _ ¢Por qué?
d. Malo ___ ¢Porqué?

103



Medios de Comunicacion

18. Considera importante que el FGS SA adopte el uso de nuevas plataformas
tecnologicas como:

- Pagina Web: Si__ No___ Aveces___ ¢Porqué?

- Las Redes Sociales: Si__ No__ Aveces___ ¢Porqué?

19. Califique de 1 a 5 los medios de comunicacion disponibles en el FGS SA,
donde 1 es la menor calificacion y 5 la mas alta:

Contenido Forma Efectividad

Teléfono

Fax

Correo Electrénico

Pagina Web

Comunicacion Escrita

Personalmente

Imagen

20. La identidad corporativa es la manifestacion visual y fisica de una marca o una
organizacién, estd conformada por el comportamiento, los simbolos y la
comunicacion que se maneja internamente. Por medio de la identidad corporativa
se constituye la imagen que es el impacto directo que se genera en los clientes
cuando conozcan o hablen de la organizacion.

¢ Tiene el FGS SA una identidad corporativa?
Si_ No___ Aveces _ ¢Porquée?

21. ¢El FGS SA emplea estrategias comunicativas para generar recordacion en la
mente de sus clientes?
Si No A veces ¢Por qué?

22. ¢Cree que la publicidad que utiliza el FGS SA comunica acertadamente los
servicios que ofrece?
Si_ No__ Aveces _ ¢Porqué?
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Anexo B.19 Modelo de Encuesta en Comunicacién Institucional

Encuesta en Comunicacion Institucional.
Diagnostico del Plan Integral de Comunicacion Estratégica (PICE)
Responsable: Andrés Felipe Serrano Ramirez — Pasante UPB

Objetivo: El objetivo de esta actividad es evaluar la forma como el grupo de trabajo
del FGS lleva a cabo sus procesos de comunicacion con los diferentes grupo de
interés (Accionistas, Clientes, Colaboradores, Entes Territoriales, Organismos de
Control, gremios y la Comunidad). Estos resultados nos permitiran conocer su
opinion y asi poder implementar acciones que tiendan a fortalecer las relaciones
con los diferentes actores regionales y nacionales.

Nombre de la empresa: Nombre:
Cargo: Teléfono:

La encuesta comprende 7 preguntas seleccionadas en 4 categorias distribuidas

en el siguiente orden: Actuar de la organizacion, Portafolio de servicios, Medios de
comunicacién y Comunicacion.

Actuar de la organizacion

1. ¢ Para usted qué es el Fondo de Garantias de Santander?

Portafolio de servicios

2. ¢ Conoce usted los diferentes servicios que ofrece actualmente el FGS S.A.?
Menciones cuales y por qué los conoce.

Actuar de la organizacion

3. Para usted, ¢es el FGS un actor estratégico en el desarrollo regional?
Responda Sl o NO y ¢ Por qué?
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Medios de comunicacion

4. De los siguientes canales de comunicacion utilizados por usted para interrelacionarse
con el FGS, califique de 1 a 6 donde 6 es el canal més utilizado y 1 es el menos utilizado.

5. ¢Cree usted que el equipo de trabajo del FGS ha comunicado efectivamente los
servicios que ofrece a su entidad? Responda Sl o NO y ¢ Por qué?

6. De 1 a 5, siendo 5 el mayor puntaje, cémo califica usted la comunicacion que
actualmente tiene el FGS S.A. con su entidad. ¢Por qué?

Recomendaciones

7. ¢ Tiene usted alguna sugerencia para la comunicacién actual que tiene el FGS S.A. con
sus diferentes grupos de interés?

106



Anexo B.19.1 Resultados de la encuesta en Comunicacién Institucional FGS S.A.

Fondo de Garantias de Santander FGS S A.
Enauesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta sctividad es evsluar |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicaden con los diferentes grupo de interss {Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Territorisles, Organismos de Control, gremios y Is Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementsr scoiones que tiendan a fortalecer las relscionss con los

[——. o Sanarndon diferentes actores regionsles y nacionsles.
!
| Coaamnios. o ysted’ FNG - Andrés Senior Herrera - Cargo: Director de Servicio al diente - PEX: 2229000 - Celular: 2204981382 - E-
’/”"“A i i
mail: andres senior@fng.gov.co
¢Para used qué esel Fondo de “El FGS es nuestra agends comerdal para el Departamento de Santander, |a ausl se caracteriza por &l
Garantizs de Santander? aumplimiento de los cbjetivos 8 su cargo de maners responsable, proactiva y propositiva.”
iConoce 1sted los dferentes servicios “Comexcializacion de garantias del FNG para el Departamento (por el contrato de agencia existente con
que ofrece actualmene el FGS S.A? el FNG). Emision de garantias propias {he atendido reuniones con Comultrasan en la cusl se la han
Merciones cudles y por qué los conoce. ofrecido).”
Para usted, g2s &l FGS un ackor "Si, es uns entidsd que se enfoca en lograr el desarrcllo de la regién, buscando slisnzas cn los gremios,

sstratégico en el desarrdio mgional?

Responda Sl o No y ;Por que? llegandc s los empresarios de Is region, masificando el acoeso al orédito a las mipymes.™”

Teléfono
Ce los siguentes canalesde Fax
comunicacion utilizados por usted par Snico
interelzcionarse con & FGS, caifique CO'(EO e
de13Bdonde Beselcanalmas  |Paginaweb
utiizado y 1 esel menos utlizado.  (Comunicadén esorits

Personsiments

Wl =)o

¢ Cres usted que el equipo de trabao del
FGS ha comunicado eictivaments los
SErWCios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por que?

D= 135, siendo 5 el mayor puntsje,

como califca usted la comunicadion que 5

actudmante tene = FGSSA consu
entdad. ;Porque?

“Si, especisiments cn lo referents a | comer dslizacién de las garantiss del FNG™

cTiene usied algura lsugrgrl:ia ﬁ"ég *Tengo una observacion con respecto a las lineas telefonicas. Deberian tener un PBX mas extenso, pues en
COHRNREINOM SR qUe hene & muchas ccasionss al intentar llamar al FRG sale ccupado durante largos periodes de tiempo. Por lo tanto, opte

SA oon S"SI::':’,ES gEpecm por llamar s los celulares o por what app”
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacion Institucional
Encargado: Andrés Felipe Sarano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
llevs a cabo sus procssos de comunicadon con los diferentes grupo de interés {Accionistas, Clientss,
Colaboradores, Entes Taritoriales, Organismos de Control, gremios y |s Comunidad). Estos resultsdos nos
permitiran conocer su opinion y 851 poder implementsr accicnes que tiendan a fortalecer las relaciones con los
diferentes actores regionales y nacionales.

Cavipetrol Barrancs - Dra. Gloria Rojes Garrido - Profesional en Bienestsr Social - PEX: 6202909 Ext. 2220 - E-
mail: gloris.rojss @cavipetrol. com

¢Para usted qué es2l Fondo de
Garantias de Santarder?

*Entidad que presta garantias a aquellcs empresarics que lo requieran que tienen proyectos viables y que no
cuenten con garantias

¢Conoce ust=d los dizrentes senvicios
que ofrece acuaimente el FGS S.A?
Menciones cudles y por qué los conoce.

"Garantiss s traves del convenic, brindan ssesorias financierss, sé que tienen otros servicics pero no los
conozco.”

Para usted, ;es 2l FGS un acor
estategico en el desarrallo =gionsl?
Responda Sl o No y ;For que?

"Si, impuls an al des arrollo economice de los empresarics, al desarrcllo de la economia de la regicn, punto de
referencia pars lss empresas que se encuentran en desarrollo”

Ce los siguentss canslesde
comunicacion utilizados por usted pam
interslacionarse con & FGS, caifique
de 126 donde B e 2l canzl mas
utizado y 1 esel menos utilizado.

Telefono

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon escrita

WM =

Personalment=

¢Cree usied que el squipo de rabgo del
FGS ha comunicado eEctivements los
servcios que ofrece 3 su entided?
Responda Sl o NO y ;Por que?

"No, sclo tenemos un convenio, &l FGS lo limita s cierto servicics, dejan de lado I presentacion de los demas
servicios, simplements porgue no estan en el convenio®

De 1235, siando 5 2l mayor punsje,
como califca usted |z comunicacion gue
sctudmente tene d FGS SA. consu
entdad. ;Porque?

"2, &l FGS ha tenido mejores itenciones, depronto no ha habido receptividad por parte de Cavipetral, no quisre
decir que sean maslas comunicaciones, sino que no se han logrado muchos objetives que syudan 2 mejorar el
programa.”

;Tiene usied alguna sugerencia para i3
ocomunicacion actus! que tene el FGS
SA. con sus dieenies guposde
inerés?

"Dentro de volumen de proyectos, me gustaria que hubiera mas presends del fgs en nuestras oficinas, no
hubier a tanto correo elect énico sino mas presenda del FGS, que la ssesoria empiece desde un cukouwrcing, por
ctro lado, que los programsas post oreditos que nuestros sfilisdos tienen piden que &l FGS no haga visitas de
revision sino de ssesoria
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Encuesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evalusr ls forma como el grupo de trabsjo del FGS
lleva s cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colsboradores, Entes Teritorisles, Organismes de Control, gremios y |s Comunidad). Estos resultados nos

per mitiran conocer su opinicn v asi poder implementar acciones que tiendan a fortalecer las relscionss con los

diferentes actores regionales y nacionales.

Cavipetrol Bucaramangsa - Drs. Angela Guargusti Castillo - Cargo: Coordinadors Servicio al cliente - PBX
8800871 Ext 2220 - E-mail: angels.guargusti@cavipetrol.com

¢Para usted que ez 2l Fondo o2
Garantizs de Santander?

"Sociedad anonima a nivel de todo el pais, en &l departamento esta el FGS promueve todo lo queson los
oeditos.”

¢Conoce wsted los difrentes services
que ofrece acualmene el FGS S.A?
Menciones cusies y por qué los conoce.

“Estan los estudios que hacen a las personas que solicitan orédito, seguimiento y acompafiamiento pars las
empresas spoyadss por cavipetrol en el programa, s€ que ustedes tienen otros productos que s verdad no los
conczeo muy bien, como titulos valores v lineas de oedito.”

Para usted, ;es el FGS un acor
estratagico &n el desarralo =gional?
Responda Sl o No y ;Por que?

“Si, porgue tienen ese protafclio tan grande de productos

De los siguentes canslesde
comunicacion utiizados por usted pas
interelzcionarse con & FGS, caifique
de 1 aGdonde € as elcanal mas
utiizado y 1 esel menos utizado.

Teléfono

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon escrita

B M| = n

Personalments

;Cres usted que =l equipo de trabgo del
FGS ha comunicado eEctivements Jos
sarucios que offece 3 su entidad?
Respondz Sl o NO y ;For que?

“Lo que competes a Cavipetrol si, pero 3& que ofrecen otros servicics pero nos los conazco muy bien ™

De 135, siendo 5 el mayor puntaje,
como califca usted la comunicacion que
actudments tened FGESA. consu
entdad. ;Porqué?

'S, siempre hemos estado en constante comunicacion con la ingeniera, con los ssesores, pedimos cosas por
correo elect énico sino por teléfono, siempre vienen a los comités ™

iene usied alguna sugerencia para s
comunicacion actusl que tens el FGS
S A con sus diemntes guposde
inerss?

"Que nos dieran charlas y capacitacion sobre evaluacion de proyectos y tesmbién sobre todo el portafolio de
productos y servicios que tienen.”
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Fondo de Garantias de Sentander FGS SA.
Enauesta en Comunicacion Institucionsal
Encargado: Andrés Felipe Saranc
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar Is forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremios y 1a Comunidad). Estos resultades nos

per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementsar acciones que tiendan a fortalecer las relaciones con los

diferentes actores regionales y nacionales.

Coomultrasan - Dr. Alvaro Linares Hormiga - Cargo: Director Orédito y Cartera - PEX: 8802000 - Celular:
2012205557 - Email: slvaro.linares@comultrasan.comco

¢Para usted qué ezel Fondo de
Garantiasde Santander?

"Es una entidad mids, que ctorga garantias que permiten facilitar la colocaddn de or&ditos, especisimente para
el sector cmonsume.”

:Conoce 1=t=d los direnes senvicos
que offece aciualmente el FGS 8.A?
Manciones cuzks y por qué los conoce.

"Basicamente , los producios de cobertura de garantias para el sector consume.”

Pars usted, zes el FGS un acor
est@Etegico en el desarrallo =gional?
Responda Sl o No y ;Por queé?

"Si, permite dinamizar la colocacion de recurscs para perfiles que requieren financiscion y que no cuentan con
las garantias suficientes para sclicitar orédites. Esta inyeccion de dinero permite uns buena dinamica empres arial
que impacta directa e indirectamente en el desarrollo de la region”

Teléfono 6

De los sigiientes cansles de Fax 1
comunicecion utiizados por usted pam .

intemelacionarse con & FGS, cdifique Careo REENOD i

de13fdonde Seselcanalmds  |Paginaweb 1

utlizado y 1 esel meros ubizado.  |Comunicaddn esorits 1

Perscnalmente -

¢Cres usted que 2l 2quipo de rabgo del
FGS ha comunicado sEctivement los
sarvicios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, el grupo del FRG esta muy pendients de nuestras necssidades y de socializer los productos con |a entidad.”

De 135, siendo & 2l mayor puntsje,
como caliics wsted | comunicacion que
actudmente tensd FGS SA. consu
entdad, ;Porque?

'S, hay muy buena relacion entre las dos entidades

cTiens used slguna sugerenciz para is
comunicacion actual que tene el FGS
SA. con sus dieentes guposde

“No, me parece que &5 un grupo muy dedicado s reslizar adeauadaments sus funciones.”

inerss?
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A
Enauesta en Comunicacion Institucional
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |a forma como &l grupo de trsbsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de inters {Accionistas, Clientes,
Colsboradores, Entes Teritoriales, Crganismos de Control, gremios y |la Comunidad). Estos resultados nos
permitiran conocer su opinion y asi poder implementar accicnes que tiendan a fortalecer las relaciones con los
diferentes actores regionales y nacionsles.

Ll Rt
!
M\' Coomultrsan - Dr. Haiber Alberto Baron Pinto - Cargo: Vicepres idente Gerente Financiero y Adminsitrativo -
Teléfono: §204348 - E-mail: haiberalberto. baron@comultrasan.com.co
¢Para usted qué esel Fondo de "Entidad compementaris a las instituciones de orédito para efectos de poder cubrir deficiendas de garantiss para
Garantizs de Santander? personas que no tiene cierto tipo de actives

:Conoce 1sed los dizrenies senvicos
que ofrece acualmente el FGS S.A?
Menciones cusies y por que los conoce.

"Garantiss, intermediacicn del FNG, garantias de coberturas propiss, garantiss enfocadas 3 empresss

santandereancas en secior coocperative, des cuento de odt’s pars personas |, capscitacion empres srial, ssistenda

en oréditcs, analisis de orédito, cobro de cartera al FNG, praximo 2 salir I parte Factaring, soy miembro de
junts

Para usted, ;es el FGS un acor
estatagico an el desarrdlo mgional?
Respondz Sl o No y ;Por que?

"SI, porque es entidad complementaria en orédito, des arrollo regional muy ligada s tener scosso a las fuentss de
orédito.”

Telefono 5

De loz siguisntes canslesde Fax NO
comunicacion utilizados por usted pam o

intarelacionarse con & FGS, caifique C<':'r.eo il 6

de130donde Beselcanalmds  |Paginaweb NO

utizado y 1 esel menos ublzado.  |Comunicaddn esorita 4

Personalments 3

;Cree usied que &l squipo de trabajo del
FGS ha comunicado eEctivements los
serucios que ofrece 3 su entidad?

Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, porgue aqui 2l volumen cperadonal que tiene esta entidad con el FGS es el mas importante del
departamento.”

De 135, siendo £ 2l mayor puntsje,

como califca usted la comunicscion que

actdments tened FGS SA. consu
entdad. ;Porque?

"5, constante la comunicacion, las visitas comerciales, la recepcion, vinculacion de nivel de junts.”

cTiene usied alguns sugerencia pars s
comunicecion actual que tens ol FGS
SA. con sus diEEniEs guposds
interss?

"Si, que se logre integrar en lss comunicaciones virtusles "
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A,
Enauesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serranc
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar |a forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritoriales, Organismos de Control, gremios y |a Comunidad). Estos resultados nos
per mitirén conocer su opinion y asi poder implementar scciones que tiendan a fortalecer Iss relsciones con los

[revery et diferentes actores regionales y nacionsles.
!
W_ﬁﬁ Industria Rambal- Dr. Raimund Gerstner - Cargo: Gerente y Representante Legsl - Teléfono: 6761478 - Celular:
2118482968 - Email: rsimund@rambalss.com
;Para usted qué esel Fondo de ” = =% s
L Garmﬁa:de =iy ‘Organizacion para PYNES de aumentar competitividad”

Conooe 1=2d los disrentes servicios ; i
que ofrece actuziment 2l FGS S.A7 "Garantiss, Redss cuento titules valores, Asesoria Financiers, Fadoring”
Menciones cudies y por qué los conoce.

Para usted, ces el FGS un achor
estategioo &n 2l desarrallo mgional? "Si, tiene los conccimientos v &l Know - how”
Responda Sl o No y ;Por qué?

Teléfono

De los siguienies canslesde Fax

comunicacion ufilzados por usted pam [~ ool e

interelzconarse con d FGS, cdifiue ——
de 1 3G donde 6 es el canal mas Paginaweb

utlzado y 1 2sel menos ublizado.  |Comunicaddn esoita

Wl |- in

Personsiments

:Cree usted que =l equipo de trabao del
FGS ha comunicado ectivaments los
SEruCios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, ssesoria personal”

De1a3f sendoSel mayor puntsje,

como califca usted la comunicacion gue - 8 . R o . .
act:amente fene d FGS SA. con su 5, nos sentimos muy bin stendidos con muy buencs conccimientos de nuestras necesidades

entdad. ;Porque?

cTiens usted sigura sugerenciz para la
comunicacion actual que tene el FGS
SA. con sus diE=nies guposde
inerés?

“Mejorar y sumentar presencia en el drea de culturs y educacion”
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacion Institucional
Encargado: Andrés Felipe Sarranc
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar Ia forma como & grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés {Accionistas, Clientss,
Colaboradores, Entes Territorisles, Organismes de Control, gremios y |a Comunidad). Estos resultades nos
per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementsr scciones que tiendan s fortalecer las relsciones con los

P bu e Santaruis diferentes actores regionales y nscionales.
! >
W Cooprofesores - Dra. Carmen Alicia Gutierrez Baez - Cargo: Gerente General Cooprofesores - Teléfono:
82328858 Ext 212 - Email: cguiterrez@cooprofes ores . com.co
dpa(;:ra\ﬁa::?a;l;de{? - Institucion que res palda un seguro en las negociaciones que se hacen con orédites

¢Conooe 1=t=d los dferentes senvicios
que ofreca acualmente el FGS S.A?
Menciones cuiies y por qué Jos conoce.

"La compra de facturas, garantias que se dan a los micro orédites, orédites de educacion, oredites de vivienda,
acompanamiento técnics”

Para usted, ¢es el FGS un acbor
estategico en el desarralio mgional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

Si, porque jalona proyecios productives s raves de sus garantiss

De los siguentes canslesde
comunicacion utiizados por usted pas
intemelacionarse con & FGS, cdifique
de 136 donde G es el canal mas
utlizado y 1 sl menos utlizado.

Teléfono 6

Fax

Correo electronico

Paginawsb

Comunicadon esorita

Personalments

¢Cree usied que =l squipo de rabgo del
FGS ha comunicado edtivements los
sanicios que ofrece 3 su entidad?
Responda S| o NO y ;Por qué?

Si, en varias ocaciones el gerente me ha contado los diferentes servicios y tsmbién el dr Carles Lopez tambien
nos hs envisdo comunicaciones para que hagamos slianzss

De 135, siendo § &l mayor puntsje,
como califca usted Iz comunicacion gue
actudmentz tened FGSSA consu
entdad. ;Porque?

“5, nos sentimos muy bin stendidos con muy buencs conocimientos de nuestras necesidades™

cTiens usted slguna sugerencis para Iz
comunicacion actusl gue tiens el FGS
SA. con sus diemntes guposds
interss?

No, esta muy bien
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A,
Enauesta en Comunicacion Institucicnal
Encargado: Andrés Felipe Sarrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividsd es evsluar |a forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Territorisles, Organismos de Control, gremios y |a Comunidad). Estos resultados nos

permitiran conocer su opinicn y 8si poder implementar acciones que tiendan a fortalecer Iss relsciones con los

diferentes actores regionsles y nacionales,

Finsema - Pedro Nilson Amays Martinez - Representante Legsl - 8255020 - Asistente Leidy - Yesid Tarszona

¢Para usted qué esel Fondo e
Garantizs de Santandar?

"El FGS es uns entidad financiers, no tanto con & fin de prestar dinero, sino con &l fin de garantizar inversiones
de slgun tipe de entidades en desarrcllo de diferentes actividsdes, garantizar o avslar los oréditos.

:Coroce 1=t=d los direntes sevices
que ofrece actualmente el FGE S.A7
Merciones cuskes y por que los conoce.

"No todos™

Para usted, ;e el FGS un acor
sstmtégico en 2l desarrdio mgional?
Responda Sl o Noy ;For queé?

"Si, precisamente por |a importancia que tiene en avalar Iss solicitudes de crédits™

De los siguentes canslesde
comunicacion utilzados por usted pam
interelacionarse con & FGS, cadifique
de 1 268 donde 6 e 2l canal més
utilizado y 1 esel menos utiizado.

Teléfono

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon esorita

Personslments

¢Cree usted que el equipo de rabgo del
FGS ha comunicado eectivwments los
sarucios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por que?

"No puedo contestar esa pregunts ya que come acdonista no recibo ningin s ervido™

De 135, siendo § el mayor puneje,
como califca usted la comunicstion que
actudmente tene d FGS SA. consu
entdad. ;Porque?

“3, para ser accionistas |a comunicacion es reguls”

cTiene usted slguns sugerencia para la
comunicacion actual que tens 2l FGS
SA. con sus diemntes guposde
inerss?

“Poner mas en conocimiento & los sccionistas, Iss actividades que se desarrollan™
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A,
Encuesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Sarrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva s cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés {Accionistas, Clientes,
Colsboradores, Entes Territoriales, Organismos de Control, gremics y |2 Comunidad). Estos resultados nos
permitiran conocer su opinicn y asi poder implementar acciones que tiendan a fortalecer lss relacionss con los
diferentes actores regionales y nscionsles.

Fundacicn pars el desarrcllo de Santander FUNDESAN - Jorge Humberto Gil Ordofiez - Cargo: Director Ejeautivo)
- Teléfono: 8551999 - Celular: 2152806101 - Email: direccionejecutiva@fundesan.org

¢Para usted qué ez el Fondo de
Garantizs de Santandar?

"Institucion muy res petable, syuds s lss personas en sus procesos de solicutud de orédito ante la banca.”

:Conooe 1=t=d los dizrentes servicos
que ofrece actuzimente 2l FGE S.A7
Merciones cudies y por qué Jos conoce.

“Garantiss, para empres srios y educativas, servido de cobranzs y recuper scion de carters ”

Pars usted, ;2= el FGS un acor
estrEtegico en el desarrallo =gional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

"Si, porque ayuda 8 muchas empresss 3 poder apalancarse en sus proyectos ”

Ce los siguentes caralesde
comunicacion utiizados por usted pas
interelacionarse con & FGS, caifioue

de 1208 donde G e elcanal mas
utiizado y 1 esel menos utilizado.

Teléfono

Fax

Correo electronico

Paginawsb

Comunicadon escits

WM b =D

Personslments

¢Cree usted que =l equipo de rabso del
FGS ha comunicado eEctivments los
saricics que ofrece 3 su entidad?
Responds Sl o NO y ;Por qué?

“Si, cada rato nos visitan.”

D= 135, siendo § el mayor puntsie,
como califcs 1sted Iz comunicacion gue
sctudmeants tened FGS SA. consu
entdad. ;Porque?

“4, s fluids, no es excelente ya que no hablamos todos los dias ™

cTiene usied alguna sugerencia para s
comunicacion actual que tens el FGS
SA. con sus diemnts guposde
inerss?

“No, pienso gue estz bien.”
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Fondo de Garantiss de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacicn Institucional
Encargado: Andrés Felipe Serranc
Objetive de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evalusr 1a forma come &l grupo de trabsjo del FGS
lleva 8 cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremios y s Comunidad). Estos resultados nos

per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementar acciones que tiendan a fortalecer las relaciones con los

diferentes sctores regionales y nacionsles.

el b Lt e
!
j Conemas £ ysted! Coopvigsan Ltds. - Huge Ignacio Ortiz Camadcho - Representante Legal - 8578457 - coopvigsanitda@yshoo s -
/ﬁ Asistente Roque Rodriguez dss stentegerencia@coopvigsan.co
;Par3 usted que esel Fondo de - . :
d . w
Garantissde Santander? El FGS spoya los oreditos financiercs

:Conoce 1sied los dferentes sernvicios
que ofrece aclualmente el FGS S.A?
Menciones cudkes y por qué los conoce.

"Todos no los conazco”

Para usted, ;s 2l FGS un acor
sstatégico 2n 2l desarrdllo mgional?
Responda Sl o Noy ;Por qué?

"SI, porque soporta los oreditos y apoya a lss micro empresas”

De los siguentes canslesde
comunicacion utiizados por usted pas
interelacionarse con & FGS, caifique

de 136 donde B e el canal més
utlizado y 1 esel menos utlzado.

Teléfono S

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon escrita

Personalments

¢Cree usted que l equipo de trabao dal
FGS ha comunicado eEctivements los
sarucios que offece 3 su entidad?
Respondz Sl o NO y ;For qué?

“No me ha llegado comunicadon”

De 135, siendo 5 &l mayor puntsje,
como califca 1sted la comunicadion que
actudmante tene d FGS SA. con su
entdad. ;Porque?

g

iTene usied alguna sugerencia para s
comunicacion actusl que tens el FGS
S A con sus diemntes guposde
inerss?

"Que llegue mas informacion del FGS a nuestra entidad por medic de correo electronics”
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A.
Encussta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientss,

Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremics y Ia Comunidad). Estos resultados nos

per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementar scciones que tiendsn a fortalecer las relsciones con los
diferentes actores regionsles y nacionsies.

e Lar e
. an W! ACOFP| SANTANDER - Jose Roberto Alvarez Rueda - Cargo: Director Ejecutivo - E-mail:
l//"“a"""‘ direcior@acopiglobsl.com. Celular: 3153811405 - Direccién: Crs 35 #54-73 - Teléfono: 6478463, 8432282,
6470167, 6478531, 8432282
¢Fara usted que es =l Fondo de “Instituddn que le da apoyo sl desarrcllo de las empresas en el tema de financismiento articulando con el
Garantizzde Santander? Estado”

:Conoce 1sed los dierentes sernvicios
que ofrece acualmente el FGS S.A?
Menciones cudkes y por qué los conoce.

Para usted, ;s 2l FGS un acor
sstatégico 2n 2l desarrdllo mgional?
Responda Sl o Noy ;Por qué?

“Si, s un mecanismo pars & desarrallo de la region™

Teléfono 6

De los siguentes canslesde

Fax

comunicacion utiizados por usted pas
interslacionarse con & FGS, caifique

Correo electronico

de1afdonde Beselcanalmds  |Pdginaweb
utiizado y 1 esel menos utlzado.  |Comunicaddn escrita
Personalments

;Cres usted que =l equipo de trabgo del
FGS ha comunicado eEctivements Jos
sarucios que offece 3 su entidad?

Respondz Sl o NO y ;For qué?

No contesta

De 135, siendo 5 &l mayor puntsje,

como califca usted la comunicadion que

actudments tened FGESA. consu
entdad. ;Porqué?

No contesta

;Tene usied alguna sugerencia para s
comunicacion actusl que tens el FGS
S A con sus diemntes guposde
inerss?

No contesta

117




Fondo de Garantiss de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacicn Institucional
Encargado: Andrés Felipe Serranc
Objetive de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evalusr 1a forma come &l grupo de trabsjo del FGS
lleva 8 cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremios y I1a Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinion v asi poder implementar acciones que tiendan a fortalecer las relaciones con los
diferentes sctores regionales y nacionsles.

L e Lt amies

g o ysted! ANDI SANTANDER - Juan Diego Mendez Lamranags - Cargo: Direcior Ejeautive - Celular: 2155854484 - E-mail:
W jmendez@sndi.com.co - Direcdén: Km. 2, 178 Anillo Vial Fleridsblanca — Girdn. Eco- Perque Empres arisl
Naturs, Torre 1 Oficing 219, Pox: 6781217 Fax: 6782478. Teléfono: Telefono: 57 7 678 1217 - 6782478 Ext. 104

¢Para usted qué es2l Fondo de No tengo mucho conocimiento sobre el FGS, no estoy segurosi es una entidad de caracter mixto, se que forma
Garantizs de Santandar? parte de la administacion plblica departamental.

;Conoce 1=t=d los dizrentes senvicios
que ofrece acualmenie el FGE S A7
Menciones cudies y por qué los conoce.

Ng”

Pars usted, ;es el FGS un acor e . . . xois o .
b ol ol sgichal? Si, por |a magnitud y & tipo de recursos z;r;?\egmm:ruxlbs recursos, tengo ls idea de queson los
Responds Sl o No y ;Por qué? &g g

Telefono
De los siguentes canalesde Fax
comunicacion utilizados por usted PSR [c o reo electronico &

interelacionarse con & FGS, caifique —
de136donde Geselcanalmds  |PSginaweb
utizado y 1 esel menos utizado.  |Comunicadon escrita

Personalments

¢Cres ustied que &l equipo de trabgjo del
FGS ha comunicado eEctivements los
senvicios que offece a su entidsd? No contesta
Responda Sl o NO y ;Por qué?

De 135, siendo § el mayor puntsje,
como califca usted la comunicadion que
actudmente tened FGSSA. consu Nao cordests
entdad. ;Poraque?

;Tiene usted slguns sugerencia pars i3
comunicacion actual que tene 2 FGS

SA. con sus diEents guposde i

interss?
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enaussta en Comunicacicn Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Saerano

Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad &5 evaluar |s forma comoe el grupo de trabsjo del FGS
lleva 2 cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de intesés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Temitorisles, Organismos de Control, gremios y la Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementsar acciones que tiendan a fortalecer Iss relaciones con los

diferentes sctores regionales y nacionales.

Banco Agraric - Maribeth Flarez Es cobar - Director Oficina Floridablanca - 8480478 - Reemplazo es: Adriana

Rocio Manossive Cortez - dr supernamerisria reg santander

¢Para usted qué ez2l Fondo de
Garantizs de Santander?

"Respaldo para las personas que no tienen una garantia gue les pueds cfrecer al banco pars sacar sus oreditos”

¢Conoce =24 los direnies senvicos
que ofrece actuslmene el FGE S.AT
Merciones cudles y por qué los conoce.

"Todos no los conzoco, &l banco maneja el convenio el 5888, esta respsldando cbligaciones™

Para usted, ;2= el FGS un acbor
estatégioo en el desarrallo mgional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

“Si, hace que muchs gente pueda acceder a cbtener o editos”

De los siguentes canslesde
comunicacion utiizados por usted pas
intemrelacionarse con & FGS, caifiqus

de 128 donde B es el canal més
utilizado y T esel menos utlizado.

Teléfono

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon esorits

Personalments

¢Cree usted que &l equipo de rabgo del
FGS ha comunicado ectivements los

"Particularmente no, porque estoy en diferentes lugares, he escuchado que &l FGS hsce capacitaciones, me

servicios que offece 3 su entidad? quedé esperando la agenda.”
Responda Sl o NO y ;Por qué?
De 135, siendo § &l mayor puntsie,
como caliica usted Iz comunicacion gue g

actudments tened FGS SA. consu
entdad. (Porque?

cTiene usted alguna sugerencis pars 1
comunicacion actusl que tene 2l FGS
SA. con sus diEmntes guposde
interss?

“En mi caso, que involucren 8 fodo &l personal”
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A
Enauesta en Comunicacion Institucional
Encargado: Andrés Felipe Sarano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividsd es evslusr |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Cclaboradores, Entes Teritoriales, Organismos de Control, gremios y | Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementsar acciones que tiendan a fortalecer Iss relacionss con los

Pt o ] diferentes actores regionsles y nacionsles.
j Craamos £7- giser!
_’/-""'_—_“ Banco Agrario - Meris Issbel Valenzuels Arensas - Director Cficina Fiedecuests - 8543555 - 6550068
‘;Pac;:::ﬁg::::el Fmd;& "El FGS respelda |a capacidsd de endeudamiento s personas que no tienen suficientes garsntias™

¢Conoce 1=sted los diferentes servicies
que ofrece actuslmenie el FGS S A7
Menciones cudles y por qué los conoce.

"Si primero el de garantizar deudss, redes cuento de ods .

Para usted, ;== el FGS un acor
estaEtegioo en el desarrallo mgional?

"Si, estratégico porque colabors con adquisicion de oréditos s parsonas que no tiene capacidad de

Responda Sl o No y ;Por qué? Sl sty
Teléfono 5
De los siguentes canalesde Fax
comunicadion utilizados por usted pas [ e 6
interelacionarse con & FGS, caifique crreo Sk
de1aBdonde Beselcanaimds |Paginaweb
utlzado y 1 esel menos vtlzado.  |Comunicaddn escrits
Personsimente 6
¢Cree usied que =l equipo de trabgo de!
FGS ha comunicado eectivements los s
sanvicios que ofrece 3 su entided?
Responda Sl o NO y ;Por qué?
D= 135, siendo 5 2l mayor puntaje,
como califica usted Iz comunicacion gue g

actudmente tene = FGS SA. consu
entdad. ;Poraque?

cTiene used slgura Sugerencia para la
comunicacion actual que tene el FGS
SA. con sus dieentes guposde
inerés?

"No, Hubo inconvenientes en convenios, tropiezos, ya estan siendo subsanadas. De resto todo bien”
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A
Enauesta en Comunicacion Institucionsal
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar Is forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientss,
Colsboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremios y |e Comunidad). Estos resultades nos
permitiran conocer su opinion y asi poder implementsar acciones que tiendan a fortalecer Iss relacionss con los
diferentes actores regionales y nacionales.

Banco AV Villss - Maryluz Garcia de Mantills - Principal Gerente Empres arial - 8209500 Ext 87160

¢Para usted que es2l Fondo de
Garantizs de Santander?

"El Fondo Nacional es un respaldo que tiene acces o a orédito con banca pyme”

Conoce 1=ted los dfrenies senvicos
que ofrece actusimente 2| FGS S.A?
Menciones cudies y por qué los conoce.

"Manejo solamente orédito para bancas $2mila $14mil millones, manejamos garantia del 50

Para usted, jes el FGS un actor
estrEtagioo en 2l desarrollo mgional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

"SI, a la gente si le gusts cuando no tiene otra altrenativa, pars elics es ma facil pegar ls comisien”

De los siguienies canales de
comunicacion utilzados por usted pam
interelacionarse con & FGS, cdifius

de 128 donde Ses el canalmas
utlizado y 1 esel menos utilizado.

Teléfono 6

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon esorita

Personsiments

:Cree usted que =l equipo de trabao del
FGS ha comunicado ectivaments los

A
SErucios que ofrece 3 su entidad? Si
Responda Sl o NO y ;Por qué?
De 135, siendo § el mayor puntsje,
como califca usted Iz comenicadion que g

actudments tene d FGS SA consu
entdad. ;Porque?

cTiens usted sigura sugerencizs para la
comunicacion actual que tene el FGS
SA. con sus diE=nies guposde
inerés?

“No, |a nifia que hace la visita me dejo hace 15 dias un portafolio, un simulador muy claro, muy completa”
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Saranc

Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar Is forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lieva 3 csbo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interes (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Taritorisles, Organismos de Control, gremios y 1a Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn v asi poder implementsar acciones que tiendan a fortalecer las relsciones con los

diferentes actores regionales y nacionales,

Banco de Bogcts - Victor Manuel Corzo Ortiz - Director Oficina Barrancsbermeja - 8222439 Ext 102

¢Para usted qué ez 2l Fondo de
Garantizs de Santander?

"El apoyo sl empres rio que no tiene garantiss reales”

:Conoce 1=t2d los dizrenes senvicos
que ofrece actualmenie el FGE S A7
Menciones cuikes y por qué los conoce.

“Si, garsntia automatica, compra de ais”

Pars usted, ;== el FGS un acor
estratégico an 2l desarrdllo mgional?
Responda Sl o Noy ;Por que?

Is.‘u

De los siguentes canslesde
comunicacion utifizados por usted pam
interslacionarse con & FGS, cdifique
de 1 aBdonde S es el canal més
utilizado y 1 esel menos utilizado.

Teléfono

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon esorita

Personalments

¢Cree usted que &l squipo de rabao del
FGS ha comunicado sEctivements los
servicios que offece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, visitas uns vez al semestre”

De 135, siendo & el mayor puntsje,
como caliica usted iz comunicacion que
asctudmente tene d FGS SA. con su
antdad. ;Porque?

o5y

cTiene usted slguns sugerencia pars I3
comunicacion actus| que tene ef FGS
SA. con sus diEEniEs guposde
inerss?

*No, esta bien"
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetive de esta actividad es evaluar Ia forms como &l grupo de trabsjo del FGS
llevs a cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientss,
Coclaboradores, Entes Temitorisles, Organismos de Control, gremios y |a Comunidad). Estos resultsdos nos
permitiran conccer su opinicn y asi poder implementsr scoiones que tiendan s fortalecer las relaciones con los
diferentes actores regionsles y nacionsles.

Banco de Occidents - Fabian Andrés Acevedo Fiao - Gerente Banca Persconal Barrancabermeja - 8210400 ext-
72002

¢Para usted qué esel Fondo de
Garantiaz de Santander?

“Entidad que respalda alsector finsndero y a los dlientes para complementar el res pade de garantias a ls hora
oforgar or ditos™

:Conoce 1st2d los direntes senvicos
que ofrece actlualmente 2l FGE S A7
Menciones cuskes y por qué Jos conoce.

“Enfocados por garantia del 50%"

Para usted, ;es =l FGS un acor
sstEtagico en el desarrdlio egional?
Responda Sl o No y ;Por que?

vs“w

De los siguentes canalesde
comunicacion utiizados por usted pam
interslacionarse con & FGS, califique
de 126 donde & 2 el canal més
utlzado y 1 esel menos utilizado.

Teléfono

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon es orita

Personalments

¢Cres usied que =l squipo de rabgo del
FGS ha comunicado eEctivaments los
sanicios que ofrece 3 su entided?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, siempre estan en constante actualizacion de informacion, alcance s productes por medio de visitas. Prestes
3 cuslquier inquietud”

De 125, siendo 5 el mayor puntaje,
como califica usted la comunicadion que
actudmente tene = FGS SA. con su
entdad. ;Porque?

e

;Tiene usted slguns sugerencia pars s
comunicacion actusl que tene el FGS
SA. con sus digmnies guposde
interas?

“No, siempre estan dispuestos a stendernos”
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Fondo de Garantias de Sentander FGS SA.
Enauesta en Comunicacicn Institucional
Encargado: Andrés Felipe Sarano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
llevs a cabo sus procssos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientss,
Ccolaboradores, Entes Taritoriales, Organismos de Control, gremios y |s Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer sU opinicn y asi poder implementsr acciones que tiendan a fortalecer las relacionss con los
diferentes actores regionales y nacionsles.

Banco Popular - Rosalba Jiménez Delgado - Director Oficina Floridablanca - 8485078 Ext 102

¢Para usted qué es2l Fondo de
Garantizs de Santander?

“El FGS es una entidad que sirve de respealdo a las cperaciones de orédito que solicitan los dientes, &l banco ne
tiene convenio con & FGS”

Conoce wst=d los dizrentes senvicios
que ofrece acuaimene el FGE S A7
Menciones cuiles y por qué los conoce.

"SI, el aval del FNG, lleva mas de dos afios sin convenio™

Para usted, ;25 &l FGS un achor
estatégico en 2l desarmollo mgional?
Responda Sl o No y ;Por que?

"Si, porque es una facilidad para acceder a orédita”

De los siguentes canslesde
comunicacion utifizados por usted pas
interelacionarse con d FGS, cdifiqus
de 138 donde Bes el canzlmas
utizado y 1 esel mencs utilizado.

Teléfono

Fax

Correo electronico

Paginaweb

Comunicadon escrits

Perscnalmente 6

;Cree usied que el equipo de rabgo del
FGS ha comunicado eictivements los
SErvcios que ofrece 3 su entidad?
Responds Sl o NO y ;Por qué?

“Si, mantenemos informados™

De 135, siendo 5 2l mayor puntsje,
como caliica 1sed la comunicacion que
actudmente tened FGS SA. consu
entdad. ;Porque?

g

cTiene usted slguns sugerencia para 13
comunication actusl gue tens el FGS
SA. con sus diEEntes guposde
interes?

“Ya =5 politica del bance, no se a que se debio que se suspendiera, para nosotres los gerentes era positive, se
aprobaban mas negocios cusndo habia respaldo del FNG™
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A
Enauesta en Comunicacion Institucional
Encargado: Andrés Felipe Sarano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividsd es evslusr |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Cclaboradores, Entes Teritoriales, Organismos de Control, gremios y | Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementsar acciones que tiendan a fortalecer Iss relacionss con los

Pt o ] diferentes actores regionsles y nacionales.
ysted!
w Bancolombia - Olga Lucia Bedoys D'Brigard - Director Oficing Frincipal - §970049 Ext. 78100 8527410 -
Encuesta reslizads - Marisol Jsimes Nifio - Principal Senior Pyme
iPara usted que ez el Fondo de “El FGS es una entidad que acompana a personas pymes con diferentes servidos, garantizar cbligadones de
Garantizs de Santander? oreditos”

¢Conoce 1=sted los diferentes servicies
que ofrece actuslmenie el FGS S A7
Menciones cudles y por qué los conoce.

“Si, tengo un portafolic”

Para usted, ;== el FGS un acor
estaEtegioo en el desarrallo mgional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

"SI, porque para aquellos que empiezan su actividad comercial, el FGS a través de la operacion de avalar
obligaciones ayuds y forma parte de su sctividad social”

De los siguentes canalesde
comunicacion utilizados por usted pas
interelacionarse con & FGS, cdifigue

de 138 donde 8 es el canzl mas
utlizado y 1 esel menos utlizado.

Teléfono 6
Fax

Correo electrénico 6
Paginsweb

Comunicaddn escrita

Perscnaiments 6

¢Cree usied que =l equipo de trabgo de!
FGS ha comunicado ectivements los

weln
sanvicios que ofrece 3 su entided? St
Responda Sl o NO y ;Por qué?
D= 135, siendo 5 2l mayor puntaje,
como califica usted Iz comunicacion gue g

actudmente tene = FGS SA. consu
entdad. ;Poraque?

cTiene used slgura Sugerencia para la
comunicacion actual que tene el FGS
SA. con sus dieentes guposde
inerés?

"No, no t=ngo sugerencis, todo muy bien pendientes de nosotros como banco”
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Encuesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evalusr ls forma como el grupo de trabsjo del FGS
lleva s cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colsboradores, Entes Teritorisles, Organismes de Control, gremios y |s Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn v asi poder implementar acciones que tiendan a fortalecer las relscionss con los

Pt b o St diferentes actores regionales y nacionales.
j Conamas ST yotod! i
(AR Bancolombia - Martha Esperanza Guaracao Ayala - Director Oficina Cafiaversl - 6252222 Ext. 110
¢Para usted qué s 2l Fondo de "Uns entidad de spoyo sl comerciante y sl industrial, porque permite que personas o entidades tengan scoeso a
Garantiasde Santander? a oréditos por medio de garantiss propiss™

Conoce wsied los direntes senvices
que ofrece actualmene &l FGE S A7 "Si, lss garantias, la compra de cdt’s”
Menciones cuskes y por qué Jos conoce.

Fara usted, ;s 2l FGS un acor . ;
estrEtégico en el desarralio mgional? “Si, porgue =s el spoyo para un sector de |a sconomia muy importante que son los pymes”
Responda Sl o No y ;Por queé?

Teléfono 6

Ce los siguentes canalesde Fax

comunicadion uslizados por usted pas [ lectroni 4
interelacionarse con & FGS, cdifiue b b

de13f6donde Beselcanalmas  |Péginaweb

utlzado y T esel menos utlzado. |Comunicadén escrits

Personalmente 6

:Cree usted que &l equipo de tab3o del
FGS ha comunicado eictivaments los
servcios que offece a su entidsd?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

D= 135, siendo 5 &l mayor puntaje,
como califca 1sted Ia comunicadion que =
actudmente bened FGSSA consu "6, excelente
entdad. (Porque?
cTiens usted slguna sugerencia para I
comunicacion actusl gue tene el FGS
SA. con sus diemnies guposde
inerss?

-S“tl

"Emviar boletines a través de corecs eledronicos o por medio de reunicnes con gerentes™
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A.
Encuesta en Comunicacicn Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar |s forma como & grupo de trabsjo del FGS
lleva s cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés {Accionistas, Clientss,
Colaboradores, Entes Taritorisles, Organismos de Control, gremics y e Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinion y 8si poder implementar acciones que tiendan s fortalecer las relaciones con los

e Sainten diferentes actores regionales y nacionsles.
: o Ysted!
’9'/"-»& Banco HSEBC - Luis Alfredc Pabén Cadens - Director Oficina Principal - 8420157 Ext 391122

¢Para usted qué es=l Fondo de

Gt de Sartaidar? Es un slisdo que respalda s pymes cuando no tienen forma de garantizar sus cbligaciones

:Conoce 1=kd los dizrentes servicios | "SI, linea de garantis mp0 1 para operadones de capitsl de trabsjo y opersciones s largo plazo con coberturs sl

que ofrece acuaimente el FGS S.A? 50, garantia a corto plazo para crédito de tesoreria de 20 3 180, linea para exportadores, adquisicion de
Menciones cuskes y por gue los conoce. maquinaris que favorecs en sus proesos productives y exportacion que cubre el gobierno en un 100%”
Para usted, ges 2l FGS un sctor "Si, porque aca no hay grandes empresss, es reconocida por las micro, pequefias y medianas empresss,

est@tagico an 2l desarrdlo mgional?

nda SI 0 No y ¢Por qué? muchas veces la Unica formsa de garantizar sus cupos de oredito”
Im (' H

Teléfono

Ce los siguentes canslesde Fax

comunicacion utilizados por usted pam e
interslzcionarse con & FGS, caifique Carreo electronico

de1aBdonde Beselcanalmis  |PSginaweb

utlzado y 1 ezl menos ublzado.  |Comunicadon escrits

mlen|enlon] Mo

Personslments

¢ Cres usied que el squipo de rabgo del
FGS ha comunicado eictivaments los
SEricios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, cualquier modificacion nes visitan™

De 135, siendo § 2l mayor puntse,
como caliica usted la comunicacion gue
actudmeants tened FGS SA. consu
entdad. ;(Porque?

“4, cuando trabsjsmos con pymes hacemos una buena lsbor™

cTiens usted alguna sugerencia para ls
comunicacion actual que tene el FGS
SA. con sus diEEntes guposde
interés?

"Que nos mantengan sctuslizados vis coreo eleckonico o por visitas ™
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A.
Encuesta en Comunicacicn Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar |s forma como & grupo de trabsjo del FGS
lleva s cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés {Accionistas, Clientss,
Colaboradores, Entes Taritorisles, Organismos de Control, gremics y e Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinion y 8si poder implementar acciones que tiendan s fortalecer las relaciones con los

e Sainten diferentes actores regionales y nacionsles.
: o Ysted!
’9'/"-»& Banco HSEBC - Luis Alfredc Pabén Cadens - Director Oficina Principal - 8420157 Ext 391122

¢Para usted qué es=l Fondo de

Gt de Sartaidar? Es un slisdo que respalda s pymes cuando no tienen forma de garantizar sus cbligaciones

:Conoce 1=kd los dizrentes servicios | "SI, linea de garantis mp0 1 para operadones de capitsl de trabsjo y opersciones s largo plazo con coberturs sl

que ofrece acuaimente el FGS S.A? 50, garantia a corto plazo para crédito de tesoreria de 20 3 180, linea para exportadores, adquisicion de
Menciones cuskes y por gue los conoce. maquinaris que favorecs en sus proesos productives y exportacion que cubre el gobierno en un 100%”
Para usted, ges 2l FGS un sctor "Si, porque aca no hay grandes empresss, es reconocida por las micro, pequefias y medianas empresss,

est@tagico an 2l desarrdlo mgional?

nda SI 0 No y ¢Por qué? muchas veces la Unica formsa de garantizar sus cupos de oredito”
Im (' H

Teléfono

Ce los siguentes canslesde Fax

comunicacion utilizados por usted pam e
interslzcionarse con & FGS, caifique Carreo electronico

de1aBdonde Beselcanalmis  |PSginaweb

utlzado y 1 ezl menos ublzado.  |Comunicadon escrits

mlen|enlon] Mo

Personslments

¢ Cres usied que el squipo de rabgo del
FGS ha comunicado eictivaments los
SEricios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, cualquier modificacion nes visitan™

De 135, siendo § 2l mayor puntse,
como caliica usted la comunicacion gue
actudmeants tened FGS SA. consu
entdad. ;(Porque?

“4, cuando trabsjsmos con pymes hacemos una buena lsbor™

cTiens usted alguna sugerencia para ls
comunicacion actual que tene el FGS
SA. con sus diEEntes guposde
interés?

"Que nos mantengan sctuslizados vis coreo eleckonico o por visitas ™

128




Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Saranc
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar Ia forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a casbo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interes (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritoriales, Organismes de Contral, gremios y 1a Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn vy asi poder implementsr acciones que tiendan a fortalecer las relaciones con los

P 8 e diferentes actores regionales y nacionales.
ysted!
W Banco BBVA - Pascusl Pinto Sepulveds - Director Cficina Barboss - 7485464 - 7482666 -7482480 - Contesta
Yuli
g,PaEra uﬁ:du::im& "Entidad que nos brinda a los usuarics de entidades financierss garantias pars acoeder a oréditos”

;Conoce 1=t&d los dfzrentes senvicos . z 5 ; s Ko 5 2
é s
que ofrece acualmente &l FGS 5.A? 'Si, slguncs, garantis pars oréditos maale:ﬁ;eersv?: fier‘negoaaam de cdts, garsntiss para viviends e

Menciones cudkes y por qué los conoce.

Fars usted, ;== el FGS un acor 3 ;
estatégico an 2l desarrallo mgional? "Si, sun cusndoe la comision es algo costosa pars & usuarid”
Responda Sl o Noy ;Por que?

Telefono L
De los siguientes canalesde Fax
comunicacion utilizados por ustad pam Correo electronico 6

interslacionarse con & FGS, cdifiue [——
detaBdondke Beselcanalmds  |Paginaweb
utilizado y 1 esel menos utizado.  |Comunicadon esorita
Personslments 8

¢ Cree usted que &l equipo de rabao del

FGS ha comunicado eEctivments los g

s&rvicios que offece 3 su entided?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

De 135, siendo 5 el mayor puntsje,

como caliica used iz comunicadcion gue g

sctudmente tene = FGS SA. con su
entdad. ;Porque?

cTiene usted slguns sugerencia pars s g .
comunicacion actus| que tene el FGS |"Reconsiderar la comision aunque eso tiene tambien su apoyo en s parte de devclucion de ivs, del 25% en pago|
SA. con sus diEEniEs guposde derenta anticipado, para que sl cliente ssiga mas favorsble™
inerés?
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Saranc
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar Ia forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a casbo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interes (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritoriales, Organismes de Contral, gremios y 1a Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn vy asi poder implementsr acciones que tiendan a fortalecer las relaciones con los

P 8 e diferentes actores regionales y nacionales.
ysted!
W Banco BBVA - Pascusl Pinto Sepulveds - Director Cficina Barboss - 7485464 - 7482666 -7482480 - Contesta
Yuli
g,PaEra uﬁ:du::im& "Entidad que nos brinda a los usuarics de entidades financierss garantias pars acoeder a oréditos”

;Conoce 1=t&d los dfzrentes senvicos . z 5 ; s Ko 5 2
é s
que ofrece acualmente &l FGS 5.A? 'Si, slguncs, garantis pars oréditos maale:ﬁ;eersv?: fier‘negoaaam de cdts, garsntiss para viviends e

Menciones cudkes y por qué los conoce.

Fars usted, ;== el FGS un acor 3 ;
estatégico an 2l desarrallo mgional? "Si, sun cusndoe la comision es algo costosa pars & usuarid”
Responda Sl o Noy ;Por que?

Telefono L
De los siguientes canalesde Fax
comunicacion utilizados por ustad pam Correo electronico 6

interslacionarse con & FGS, cdifiue [——
detaBdondke Beselcanalmds  |Paginaweb
utilizado y 1 esel menos utizado.  |Comunicadon esorita
Personslments 8

¢ Cree usted que &l equipo de rabao del

FGS ha comunicado eEctivments los g

s&rvicios que offece 3 su entided?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

De 135, siendo 5 el mayor puntsje,

como caliica used iz comunicadcion gue g

sctudmente tene = FGS SA. con su
entdad. ;Porque?

cTiene usted slguns sugerencia pars s g .
comunicacion actus| que tene el FGS |"Reconsiderar la comision aunque eso tiene tambien su apoyo en s parte de devclucion de ivs, del 25% en pago|
SA. con sus diEEniEs guposde derenta anticipado, para que sl cliente ssiga mas favorsble™
inerés?
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacion Institucional
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |a forms como &l grupo de trabsjo del FGS
llevs a csbosus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientss,
Celaboradores, Entes Territorisles, Crganismos de Contrel, gremios y la Comunidad). Estos resultades nes
per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementsr acciones que tiendan a fortalecer Iss relaciones con los
diferentes sctores regicnales y nacionales.

Banco BEVA - Sandra Milena Mosquera Valderrama (Ya no trabaja shi) - Teléfonc 8223794 ext 47520 - Omaira
Arciniegas Gomez - Director Oficina Bamancabermeja

¢Para usted qué esel Fondo g
Garantizs de Santandar?

“El FGS es una entidad que nos permite tener una opcion de garantiss para credito comerdal o hipotecarios™

:Conoce 1=i2d los diFrenies senvicos
que ofrece actuzlmene el FGS S.A7
Merciones cudks y por qué Jos conoce.

“Si, tipos de garantias del 50% sobre valor de crédito para capital de trabsjo, inversicn, vivienda vis”

Para usted, ;es el FGS un acor
estrztagioo en el desarrallo mgional?
Responda Sl o No y (Por qué?

"Si, porgue hay operaciones con solo firmas no se puede ctorgar, con garantia del FNG es facil™

De los siguentes cansles de
comunicacion utiizados por usted pas
interelacionarse con & FGS, cdifique
de 1 z26donde Ges el canalmas
utilizado y 1 es el menos vtlzado.

Telefono 4

Fax

Correo electronico

Paginsweb

Comunicadon escrita

Personalments

¢Cree usted que &l squipo de rabso del
FGS ha comunicado eEctivements los
sarvicios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, ellos nos visitan sen explicitos, explican bien cada lines™

De 135, sendo 5 el mayor puntsje,
como califca 1sted la comunicacion que
actudments tened FGS SA. consu
entdad. ;Porgque?

“3, no es mucha"

cTiens usted alguns sugerencia pars Is
comunicacion actusl que tene el FGS
SA. con sus diemntes guposds
interés?

“Uno no necesita comunicarse mucho con el FGS, lo unico que uno pide de garantias llegan aprobadss
rapidamente, Carlos stiende mis sclicitudes muy bien, & soluciona temas que me toca rabajar. Calificacion 5
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A.
Encussta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientss,
Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremics y Ia Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementar scciones que tiendsn a fortalecer las relsciones con los
diferentes actores regionsles y nacionsles.

e Lar e
| Craamos S ysted! - 2
’/./A Coomuldesa - Jacqueline Tamayo Barragan - Diredor Ofidna Socorro - 7298829 ext Asistente Jeysa
;Par3 usted que esel Fondo de " . - : . ) scormie
2
Garmtiasde Sartander? Ctra alternative que le dan s |os clientes de solucionar necesidades financierss

:Conoce 1sed los dierentes sernvicios
que ofrece acualmente el FGS S.A?
Menciones cudkes y por qué los conoce.

“Alguncs si, respaldo de orédito productivo, oedito de capits| de trabajo”

Para usted, ;s 2l FGS un acor
sstatégico 2n 2l desarrdllo mgional?
Responda Sl o Noy ;Por qué?

"SI, siempre nos dan opciones para solucionar shternstivas™

Teléfono

De los siguentes canslesde

Fax

comunicacion utiizados por usted pas

Correo electronico

interslacionarse con & FGS, caifique

de1afdonde Beselcanalmds  |Pdginaweb
utiizado y 1 esel menos utlzado.  |Comunicaddn escrita
Perscnalments 6

;Cres usted que =l equipo de trabgo del
FGS ha comunicado eEctivements Jos
sarucios que offece 3 su entidad?

Respondz Sl o NO y ;For qué?

“Si, siempre hemos tenido respuesta cuando la necesitamos”

De 135, siendo 5 &l mayor puntsje,

como califca usted la comunicadion que

actudments tened FGESA. consu
entdad. ;Porqué?

"5, porgue siempre atienden nuestras soligtudes™

;Tene usied alguna sugerencia para s
comunicacion actusl que tens el FGS
S A con sus diemntes guposde
inerss?

"No, esta todo muy bien”
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Enauests en Comunicacion Institucional
Encargado: Andrés Felipe Saranc
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |s forma como el grupo de trabsjo del FGS
lleve a cabosus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientss,
Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremios y |a Comunidad). Estos resultsdos nos

per mitiran conocer su opinion y asi poder implementar acciones que tiendan s fortalecer lss relaciones con los

diferentes actores regionsles y nacionales.

Ceopeentral - Alfonso Duarte Pico - Director Cficina Principal - 8220822 Contesta Andrea

¢Para usted qué esel Fondo d
Garantias de Santander?

"El FGS &s unrespado o aval que le ofrecemos s entidades finanderss para garantizsr cbligadones ™

:Conooe wsted los dizrentes senvicos
que ofrece actlualmene el FGE S A?
Menciones cudies y por qué los conoce.

"Si, especialments lcs que nos competes, avales puntusles de micro oréditos”

Para usted, ;s el FGS un acor
estratégico en 2l desarrallo gional?
Responda Sl o No y ;Por que?

g

De los siguentes canslesde
comunicacion utilizados por usted pars
interelacionarse con & FGS, cdifique
de 1 a8 donde 8 es el canal més
utiizado y 1 esel menos utilizado.

Teléfono

Fax

Correo electrénico

Paginawsb

Comunicaddn escrita

Personalments

¢Cree usied que =l equipo de trabgo del
FGE ha comunicado sEctivament los
servcios que ofrece 3 su entidad?

Responda Sl o NO y ;Por qué?

De 13§, siendo 5 &l mayor puntsje,
como celiica usied la comunicacion que
actudmente tene = FGS SA. con su
entdad. ;Porque?

g

cTiene usied alguna sugerencia pars s
comunicacion actusl que tene el FGS
SA. con sus diemntes guposde
ineras?

"No, lo que han venide haciendo esta muy bien, la mejor disposicion, buen material”
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Fondo de Garantiss de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacicn Institucional
Encargado: Andrés Felipe Serranc
Objetive de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evalusr 1a forma come &l grupo de trabsjo del FGS
lleva 8 cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,

Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremios y s Comunidad). Estos resultados nos

per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementar acciones que tiendan a fortalecer las relaciones con los
diferentes sctores regionales y nacionsles.

M

Bano Devivienda - Clga Luda Meéndez Silva - La Florida Canaveral - 8797841 - 6298426 - 8358429 - 6528080
ext 87150

¢Para usted qué es2l Fondo de
Garantizs de Santandar?

"Es un apoyo muy grande que tienen las personas que no cuentan con la garantia resl o de acuerdo a sus
estados finanderos que no pueden adquirir un NeEgOoCcio, para nosctres come banco &5 un spoyo grande ys que
nos syuda a cumplir nuestras metas, mejorar nuestro estado de perdidas y ganancias, nos da tranquilidad”

;Conoce 1=t=d los dizrentes senvicios
que ofrece acualmenie el FGE S A7
Menciones cuidies y por qué los conoce.

“Los conczco porgue han venido muchas vecss, constantements en las reunionss nos mantienen adualizados,
uno ne utiliza la gr an mayoria de servicios que tienen, solo garantias del FNG y ahora & rotativo que lo usames,
ha sido muy buend”

Pars usted, ;es el FGS un acor
sstategioo en el desarrdio =gional?
Responds Sl o No y ;Por qué?

"Si, es un factor primordisl, syuda a lss empresas s que puedan surgir”

Telefono 6
De Jos siguentes canalesde Fax 6
comunicacion utifizados por usted pam I
interelacionarse con & FGS, caifique Careo eriai et
de136donde Geselcanalmds  |PSginaweb
utizado y 1 esel menos utizado.  |Comunicadon escrita
Personalments 6

¢Cres ustied que &l equipo de trabgjo del
FGS ha comunicado eEctivements los
serwcios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

“Totalmente™

De 135, siendo § el mayor puntsje,

como califca usted la comunicadion que

actudmente tened FGSSA. consu
entdad. ;Poraque?

ngy

;Tiene usted slguns sugerencia pars i3
comunicacion actual que tene 2 FGS
SA. con sus diEents guposde

"No, esta perfects”

interss?
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A
Enauesta en Comunicacion Institucional
Encargado: Andrés Felipe Sarano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividsd es evslusr |s forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Cclaboradores, Entes Teritoriales, Organismos de Control, gremios y | Comunidad). Estos resultados nos

per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementsar acciones que tiendan a fortalecer Iss relacionss con los

diferentes actores regionsles y nacionales.

’m/“-g"',"_;w‘—‘l

Bancamis - Ruth Josefa Fldrez Gomez - Floridablanca - 848421 - Contesta Xiomara

¢Para usted qué esel Fondo de
Garantizs de Santander?

"El FGS es una entidad que da =l aval 8 los clientes cuando no tiene garantias sufidentes™

:Conooe 1=t=d los dferentes senvicios
que ofreca acualmente el FGS S.A?
Menciones cusies y por qué Jos conoce.

“Si, solose de los servidos que ofrece el FNG!

Para usted, ;s 2l FGS un aclor
estatagico en &l desarrallo rmgional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

"Si, porgue hay dientes que no tienen necesidad de oréditos pero no cuentan con suficientes garantias, el FGS
&5 una entidad que los apoys”

Telefono
De los siguentes canslesde Fax
comunicacion utilizados por usted pam =
interelacionarse con & FGS, cdifique Cc':rf.eo = 2
det1abdonde Beselcanalmds  |Paginaweb
utilzado y 1 esel menos utlzado.  |Comunicaddn escorita
Persocnalments S

¢Cree usted que el equipo de rabgo del
FGS ha comunicado eictivaments los
SEcios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"No, Elles han venido pero no hemos enfatizado que otros servicios adicionales tienen™

De 135, siendo 5 el mayor puntsje,
como califca usted 1a comunicacion que
actudments tene = FGS SA. consu
entdad. ¢Porqué?

g

cTiene usted alguna sugerencia para iz
comunicacion actual que tens el FGS
SA. con sus diE=nies guposde
interés?

“No, en particular no, el sistema tiene algo centralizado las reservas de los clientes, al final del dis, aveces han
recshzado garantias porque = cliente ha tenido garantiss que se |a paga el fondo, en datacredito, no se porque
el fng noreporta s la entidad Iss personss que se han siniestradd”
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Encuests en Comunicacion Institucicnal
Encargado: Andrés Felipe Serrano

Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |a forms como &l grupo de trabsjo del FGS
llevs a csbosus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremios y Ia Comunidad). Estos resultsdos nos
per mitirsn conocer su opinicn y asi poder implementsr acciones que tiendan a fortalecer Iss relaciones con los

diferentes sctores regicnales y nacionales.

Interbols & - Sergio Palencia. Asesor Finanadero

¢Para usted qué ezel Fondo de
Garantias de Santangar?

"Una entidad que ofrece garantias bancariss s quienses se las solicitan en los bances”

:Coroce 1=ted los disrentes senvicos
que ofrece acualmente el FGS S.A?
Menciones cusks y por que los conoce.

“Garantias bancariss, garantias de oradito de estudio”

Para usted, ;e el FGS un acbor
estratégioo en el desarrallo =gional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

"Si, hace una labor que ninguna ctra entidad estatal hace, que s respaldar oréditos para proyectos de mico

empresas y empresss unipersonales que ayudan sl desarrollo de la regicn”

De los siguentes canslesde
comunicacion uiilizados por ustad pam
interelacionarse con & FGS, cdifique
dz 138 donde 8 e 2l canal més
utilizado y 1 esel menos utizado.

Teléfono 6
Fax

Correo electrénico

Paginsweb 6
Comunicadon esarita

Personalments 6

¢ Crae usted que =l =quipo de trabao del
FGS ha comunicado eEctivaments los
Servicios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;Por qué?

"Si, en constante comunicagon”

De 135, siendo 5 el mayor puntsje,
como califca usted la comunicacion que
actudmeants tened FGS SA consu
entdad. ;Porque?

5, come son dientes de Interbols s, |a comunicacion es permanente y diarig”

iTiens usied alguns sugerencia pars is
comunicacion actual que tens el FGS
SA. con sus diemnes guposds
interss?

"Si, que sigan apoyando con garantiss a las micro empresas y empresas unipersonales™
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A.
Encuesta en Comunicacicn Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar Is forma como &l grupo de trabsjo del FGS
llevs = cabosus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés {Accionistas, Clientss,

Colaboradores, Entes Taritorisles, Organismos de Control, gremics y e Comunidad). Estos resultados nos

per mitirén conocer su opinion y asi poder implementar acciones que tiendan s fortalecer les relaciones con los
diferentes actores regionales y nacionsles.

e S
o Yated! = . . . .
W FINDETER. Marlene Patino. Cargo: Director Unidad Regional de Bucaramangs. Celular: E-mail:
dirur0 2@findeter.gov.co
. s "El FGS es |a entidad que respalds los oraditos que todos los empresarics pueden adquirir 2l respaldo para
‘Pgﬁxgsamk tomar los oréditos, el FGS adla como aval de oréditos que depronto ne tiene come obterner una garantia. El
: fondo nacional entra a dar ese respaldo ante uns entidad financiera.”

¢Conoce w=ted los dferentes servicies
que ofrece acualmente el FGS S.A?
Menciones cuskes y por gué los conoce.

Yo conozao los avalistas, = FGS prests servicio de estructurador, de ssesor a los mismos empres ios en
temas financieros, garantia atuomatica: convenios que hace con diferentes entidades pars produdos

especificos. Convenic institucional con elbanc o le entidad. Los conozo porque los he tramitado con les bancos

donde he trabajado, los he tramitsdo s los diferentes dientes que he manejando. Ahora con Findeter tenemos un

Par3 usted, ;es el FGS un aclor
estategioo en el desarrdio mgional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

"SI, totalmente un gran soporte pars el desamrcllo regional, ha scolucionado I carencia que tiene los empresarics
de tener un res paldo adicionsl, que le pueds prestar un inter mediario financiero, el FGS le prests la asesoria
financier s sigo muy importante, fortslecer oportunidades de respaldo patrimenisl”

Teléfono
De los siguenes canslesde Fax
comunicacion utilizados por usted pas e
interelacionarse con & FGS, caifique Ct.:rr.eo slecranko
de1abdonde Beselcanalmds  |Paginaweb
utlizadoy T esel menos ublzsdo.  |Comunicadén escita
Personalments

¢Cree usied que =l equipo de trabgo del
FGS ha comunicado sEctivements los
serucios que ofrece 3 su entidad?
Respondz Sl o NO y ;For qué?

No contesta

De 135, siendo 5 el mayor puntsje,

como califca usted la comunicadion que

actudments tened FGE SA. consu
entdzd. ;Porque?

No contesta

iTene usied alguna sugerencia para 13
comunicacion actusl que tens el FGS
S A con sus diemntes guposde
interss?

No contesta
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A,
Enauesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serranc
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evsluar |a forma como &l grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,

Colaboradores, Entes Teritoriales, Organismos de Control, gremios y |a Comunidad). Estos resultados nos

per mitirén conocer su opinion y asi poder implementar scciones que tiendan a fortalecer Iss relsciones con los
diferentes actores regionales y nacionsles.

Comision Regional d= Competitividad - Dr. Augusto Martinez Carrefio - Cargo: Director Ejecutivo - Direccion:
Cra. 29# 44-14 Parque de Iss Palmas. E-mail: augusto martinez@camaradirecta. com. Celular: 2152287450

¢Para usted que es =l Fondo de
Garantizs de Santandar?

“Institucion que lleva varics afics cofreciendo servicics de garantias pars oréditos de distintos sectores™

Conoce 1=ted Jos dfrenies senvicos
que ofrece actusimente 2l FGS S A7
Menciones cudies y por qué Jos conoce,

“Conozco basicamente el sistema de garantiss en general, cperaciones de orédito en sector financiero, no
conozoo en partiaular de otros produdos™

Parz usted, ;=s 2l FGS un acior
estatégioo en el desarrallo mgional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

"Si, considero que el fondo es un actor articulador en el desarrcllo de Santander”

Teléfono 6
Ce los siguentes canslesde Fax
comunicacion utilizados por usted pas s
intereiacionarse con & FGS, cdifique Correo P
detafdonde Geselcanalmds  |Paginaweb 1
utlizado y 1 esel menos ulizado.  |Comunicadan esorita
Perscnsiments 5

¢Cree usied que =l equipo de rabsjo del
FGS hs comunicado eEctivaments los
SErdcios que ofrece 3 su entidad?
Responda Sl o NO y ;FPor qué?

"Si, son perscnas capecitadas”

De 1 25, siendo & el mayor puntsje,

como califica usted la comunicacion que

actudments tene & FGS SA. con su
entdad. ;Porque?

"2y 2, no veo mucha comunicacion, hace falta mayor proyecdon en estratégiss comunicativas™

iTiens usted alguna sugerencia para la
comunicacion actual que bens el FGS
SA. con sus diEeniEs guposds

“Creo que la comunicacion debe ser focslizads a los niches de los seciores que les interesa, por una parte la
focalizacion y por ctra utilizer los distintos medics de comunicadon”

interés?
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Fondo de Garantias de Santander FGS SA.
Encussta en Comunicacicn Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Sarrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |s forma come el grupo de trabsjo del FGS
lleva 2 cabo sus procescs de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Temitorisles, Organismos de Contrel, gremios y Ia Comunidad). Estos resultados nos
per mitirsn conocer su opinion y asi poder implementsr acciones que tiendan a fortalecer Iss relaciones con los

e oo e St diferentes actores regionales y nacionales.
!
) o Uisted!
/IC‘/“"‘!""’_“ Diaric La Replblica - Adriana Ruiz Herrers - Periodista

¢Para usted qué ez2l Fondo de

Garmitiasde Santander? “Es una entidad con fondcs de préstamo para los ciudadanos y las entidades del pais™

¢Conoce 1=ted los dfrenies servicos
que ofrece actuzimene el FGS S A7 "Ne los conazeo”
Merciones cudles y por que Jos conoce.

Para usted, ces el FGS un acor
estrEtagico en el desarrdllo mgional? "Si, porque contribuye en el credmiento regicnal al prestar en proyectos para Is productividad del mismo™
Responda Sl o No y ;Por qué?

Teléfono

De los siguenes caralesds Fax

comunicacion utlzados por usted pas P
interslacionarse con & FGS, caifiqus Coxvan ahi

de1aBdonde Beselcanalmds  |Paginaweb

utiizado y 1 esel menos utlzado. |Comunicadén esarita

Personalments

¢Cree usted que &l 2quipo de rabgo del

FGS ha comunicado ekctivament los |“No, no genera comunicados de prenss para los medics de comunicacion, deberis presentar mas su informacion
servicios que ofrece 3 su entidad? desde los proyectos y Iss inversiones (o finandsciones)”

Responda Sl o NO y ;Por que?

De 13§, siendo 5 &l mayor puntaje,

como caliica usted la comunicacion que nge

sctudmente bene = FGS SA. con su
entdad. ;Porque?

;Tiens usied 3lguna sugerencia para Iz A :
comunicacion actual que bene el FGS | "SH, reslizar comunicados de prensa con pesiodiddad. Mas contado con las directivas, para el conocimiento y

SA. con sus diemntes guposda declar scicn de todos los temas del fondo. También contar con fotografiss y materiales con medistez.
interés?
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A,
Enauesta en Comunicacdn Institucional
Encargado: Andrés Felipe Serrano
Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |a forma como e grupo de trabsjo del FGS
llevo o cobo s1e proccsos de comunicadon con los diforentes grupo de interds (Accionistos, Clicntes,
Colaboradores, Entes Territoriales, Drganismos de Contro, gremios y Is Comunidad). Estos resultados nos

per mitiran conocer su opinicn y ssi poder implementsr sccicnes que tiendan a fortalecer las relaciones con los

diferentes actores regionales y nacionsales.

on ysted!

e

Tedelar informativo Punto de encientro - Gonzalo Santoyo

iPara used qué esel Fondo
Garantias de Santander?

“Es un fondo que existe de intermediario entre los bancos y los empres arios™

:Coroce 1=ted los disrentes senicios
gue ofrece acuaimente el FGS SA?
Menciones cuikes y por que los conoce.

“No me acuerdo, préstamos para empres arios”

Parausted, ;es el FGS un achr
estrateioo en el desarrallo mgioeal?
Respondz Sl o No y ;Por que?

"Lo veo muy des conocido™

Teléfono

D= los siguentes canalesde Fax
comunicacion utilizados por usted para Carrad eleehtnico

intemelacionarse con & FGS, caifique

delz00one ceselcanalmis  |Méginaweb
utlzado y 1 esel menos ublzao. (Comunicaddn e orita
Personalments

¢ Cree used que =l equipo de trabao del
FGS ha comunicado eictivament los
servcos gue ofrece 3 su entidad?
Resgorda Sl o NO y (Por que?

De 135, sizndo & el mayor punje,

oomo calica 1sted Iz comunicacicn que

actusdments tene g FGS SA. consu
entdad. ¢Morque?

éTens usted slguns sugerencia para Iz

comunicacion actual que tiens el =G5S

SA. on sus diemnies guposde
inerss?

"Darse a conocer mas, estar en los medics, socislizar muches mas lo que estan haciendo, el FGS debe hacerse
visitle "
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Fondo de Garantias de Santander FGS S A,
Enauesta en Comunicacion Institucionsl
Encargado: Andrés Felipe Serranc

Objetivo de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evaluar |a forma como & grupo de trabsjo del FGS
lleva a cabo sus procescs de comunicaddn con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritoriales, Organismos de Control, gremios vy |a Comunidad). Estos resultados nos
per mitirén conocer su opinion y asi poder implementar acciones que tiendan a fortslecer Iss relaciones con los

diferentes actores regionales y nacionales.

Canal TRO - Carmen Mejia

¢Para usted qué es =l Fondo de
Garantizs de Santandar?

“Es una entidad finanders que ha contribuido notablemente en |z economia y des arrollo del oriente colombisnc”

Conoce 1=td Jos dfrenies senvicios
que ofrece actuaimente el FGS S.A?
Menciones cusies y por que los conoce.

"Asesorias Empresariales, intermediacion ante bancos, programes de orédito, en informacion durante ruseda de

prensa los conoci”

Para usted, ;2= 2l FGS un acior
estaEtegioo en el desarrallo mgional?
Responda Sl o No y ;Por qué?

"Si, por los servicics que ofrece y su incidencia en &l mercadc”

De los siguentes canslesde
comunicacion utilizados por usted pam
interelacionarse con & FGS, caifique

de 1 36 donde Ses 2lcanal mis
utlizado y 1 esel menos utilizado.

Teléfono

Fax

Correo electrénico

Paginaweb

Comunicadon escrita

Perscnalments

NN | D =] =

¢Cree usied que =l equipo de rabsjo del
FGS hs comunicado eEctivaments los
SErvcios que ofrece 3 su entidad?
Respondz Sl o NO y ;Por qué?

"Si a traves de comunicados e invitaciones”

De 1 25, siendo & el mayor puntsie,
como califica usted la comunicscion que
actudments tene = FGE SA. consu
entdad. ;Porque?

"4, manifiests su interés con los medios de comunicacion”

;Tiene usted slguns sugerencia para la
comunicacion actual que bens el FGS
SA. con sus digmntes guposde
interés?

"Que sea mas frecuents y que exploren otros cansles”
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Fondo de Garantiss de Santander FGS SA.
Enauesta en Comunicacicn Institucional
Encargado: Andrés Felipe Serranc
Objetive de la encuesta: El objetivo de esta actividad es evalusr 1a forma come &l grupo de trabsjo del FGS
lleva 8 cabo sus procesos de comunicadon con los diferentes grupo de interés (Accionistas, Clientes,
Colaboradores, Entes Teritorisles, Organismos de Control, gremios y s Comunidad). Estos resultados nos
per mitiran conocer su opinicn y asi poder implementar acciones que tiendan a fortalecer las relaciones con los

P 80 o Vnr s diferentes sctores regionsales y nacionales.
ysted!
‘j/W/eA Gobernacion de Santander (Secretaria de Agriculturs) - Dr. Leonel Ariza - Teléfonc: 6457672 - Celular:

2182100944, E-mail: lechusr za@gmsil.com

¢Para usted que ez 2l Fondo o2

Garantias de Santande? “El FGS son los que avalan |a parte que no cubre & FNG en cuanto s oréditos delsedor agropeauarnic.”

:Conoce 1=ed los dizrenies senvicos .
que ofrece aciusimente el FGS S.A? “No, conazco &l contrato gue maneja con la Secretaria de Agriculturs, de otros servidos no conocze”

Menciones cudles y por qué los conoce.

Para usted, ;&5 el FGS un actor
estatégico en el desarrallo mgional?
Responda Sl o No y ;Por queé?

"Si, porque ayuda al desarrcllo delsector agropeauario, facilitando s ks campesions que no tienen accsso a
oréditos bancarics.”

Telefono
De los siguentes canslesde Fax
comunicacdn utlizados por usted pam Correo elechrdnico

interslaciorarse con & FGS, caifique

de1afdonde Beselcanalmds  |Péginaweb

utizado y 1 esel menos uizado.  |Comunicaddn escita

WM = o

Personslments

¢Crae usied que =l equipo de rabgo del

FGS ha comunicado eictivamente s |"Si, permanente ellos tratan de divulgar, nosotros hemes colaborado a traves de la Secretaria de Agricultura para
servicios que offece 3 su entidad? promocionsr &l FGS en los diferentes eventos que tenemos con los sicades de la region.”

Respondz Sl o NO y ;Por que?

De 135, siendo 5 el mayor puntaje, i )
como califica usted la comunicacion que "5, porque cads vez que requerimos e inmedistsments esta aca Is informacion, se hacen las actss, Is

actudmentz tened FGS SA consu informacion es fluids.”
entdad. ;Porque?

cTene usted alguna sugerencia para s

comunicacion actual que tens 2l FGS NG

SA. con sus diemntes gruposde
interss?
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Anexo B.20 Estudio de identidad e imagen corporativa FGS S.A.
Logotipo: °
¢Qué es un Logotipo?

Segun la Real Academia Espafiola podemos definirlo como un "Distintivo
formado por letras, abreviaturas, etc., peculiar de una empresa,
conmemoracién, marca o producto” En él se incluye el nombre de la
empresa y, a veces, un eslogan.

A través del logotipo podemos comunicar de dos formas. La primera es la
verbal, es decir, se utilizan las palabras de un determinado idioma y que
coincide con el de los receptores del producto. El segundo es el modo
figurativo tipografico. Es un significado afladido que el receptor extrae del
tipo de letra, es decir, la forma de combinar las letras crean una sensacion
en el consumidor.

¢Para qué sirve un Logotipo?

Transmitir un mensaje y que quede asociado a una determinada empresa
es lo mas importante para un logotipo.

El mensaje es lo principal y, por tanto, lo primero que hay que decidir. Tiene
gue ser claro y si se puede Unico, para que pueda observarse a través de
un solo golpe de vista.

¢,Cémo crear un Logotipo?

Para crear un logotipo hay que tener en cuenta determinados rasgos.
Algunos de los aspectos a tener en cuenta son: Simplicidad (no debe ser
dificil de escribir), Practico (debe ser pensado para todo tipo de medios),
Consistente (el color y la letra deben ser significativos), Unico (no se debe
parecer a ninguna otra marca), Memorable (debe ser recordado por los
receptores).

¢ Tiene el FGS SA un Logotipo?

Si, segun el manual de imagen FGS, se establecié un logotipo donde la
razon social de la empresa va centrada y ubicada en la parte inferior del
simbolo, recomiendan ésta disposicién para la mayoria de las aplicaciones

® Informacién suministrada de
http://diloengrafico.wikispaces.com/Logos,+logotipos+y+logos%C3%ADmbolos
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graficas. Las siglas de la empresa van en letra mindscula a color rojo, se
decidio dejar los bordes de las letras de manera curva demostrando ser una
empresa activa y dinamica.

Logotipo del FGS S.A.:

Fondo de Garantias de Santander

Logo simbolo: ’
¢, Qué es un Logo simbolo?

Un logo simbolo es la union de elementos formales, simbdlicos y
tipograficos que sirve de insignia a una empresa; que la caracterizan, la
representan y la diferencian de su competencia, seria el "dibujo" que la
empresa utiliza para que la identifiquen.

¢Para qué sirve el Logo simbolo?

Un buen logo simbolo debe hablar por si mismo de la realidad a la que hace
referencia (empresa, marca, producto...) y debe hacerlo en positivo,
afiadiéndole valores y personalidad para facilitar su recuerdo. Ademas debe
ser economico de aplicar a los formatos en los que se prevea que va a
figurar (carteles, monos de trabajo, rétulos...) y percibirse correctamente en
cada uno de ellos.

” Informacién suministrada de
http://diloengrafico.wikispaces.com/Logos,+logotipos+y+logos%C3%ADmbolos
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Logo simbolo del FGS S.A.:

fgs

Fondo de Garantias de Santander

on yeted!

Se define el Azul, énfasis 1, oscuro 25%, como el color institucional del FGS
S.A.

Colores:

Para los servicios institucionales se definieron diferentes colores asignados
a cada uno de ellos:

Agenciamiento: Color morado.
Contrariesgos: Color rojo.
Cobranza: Color Azul celeste.
Instaliquide$: Color verde
Asesorias Financieras Institucionales: Color Naranja
Asesorias Empresariales: Color Verde
Factoring: Color Verde
Slogan: ®
¢, Qué es un Slogan?

El Slogan es una frase fuerza que utiliza la empresa con fines comerciales,
publicitarios, politicos, etc. Tiene como objetivo principal generar la

® Informacién suministrada de http://redgrafica.com/Un-buen-slogan-mucho-mas-que-una
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asociacion entre la ventaja, la cualidad principal y la marca que puede ser
un servicio, institucion o personaje.

¢Para qué sirve un Slogan?

El Slogan busca ser un elemento persuasivo que genera una alta
recordacion en la mente del receptor. Para que un Slogan

¢El FGS tiene Slogan?

Si, “i{Creemos en Usted!”, es el slogan que acompana al FGS S.A. durante
los ultimos 15 afios.

Slogan del FGS S.A.:

Vs

Jingle: ®
¢ Qué es un Jingle?

El Jingle es una pieza musical que se caracteriza por ser de corta duraciéon
y es facil de recordar, acompafa los anuncios publicitarios.

¢Para qué sirve un jingle?

El Jingle debe generar recordacion en el receptor, por eso el Jingle debe
ser claro, corto y facil identificable para poder ser distinguible de otros. El
Jingle cumple exitosamente su funcion cuando es persuasivo, genera
recordacion y crea lazos afectivos con la marca.

¢El FGS utiliza un jingle?

El FGS no tiene o utiliza jingle.

? Informacién suministrada de http://publicitado.com/el-jingle/
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Bandera
JTiene el FGS bandera?
No tiene o utiliza bandera
Escudo
¢ Tiene el FGS escudo?
No tiene o utiliza escudo
Uniforme

De acuerdo al articulo 230 del Cédigo sustantivo del trabajo se establece
por obligacién que los empleados que reciben por sueldo menos de dos
salarios minimo mensual legal vigente, deben recibir por dotacién uniforme.
El FGS aprueba la compra de uniformes para 7 mujeres durante los 5 dias
laborales. La Asistente Administrativa y Contable elabora un acta de
entrega que es firmada por la directora Administrativa y Financiera, en
donde se estipula que la dotacién entregada hace parte de la Imagen de la
entidad y sefiala los dias correspondientes para cada uniforme y sus
cuidados.

Lunes: Camisa amarilla, pantalon gris y chaqueta gris.
Martes: Camisa de puntos y pantal6n verde.
Miércoles: Camisa blanca, chaleco azul y pantalén azul.
Jueves: Camisa de rayas y pantalon negro.
Viernes: Camisa roja y pantalon Dril.

Responsabilidad Social Empresarial
¢Qué es Responsabilidad Social Empresarial R.S.E?

Segun la definicion de la Comision Europea, la Responsabilidad Social
Empresarial es “la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones
comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”... “Ser socialmente
responsable no significa cumplir plenamente las obligaciones juridicas, sino

147



también ir mas alld de su cumplimiento invirtiendo “mas” en el capital
humano, el entorno y las relaciones con sus interlocutores.” *°

¢Para qué sirve laR.S.E? 1!

Segun el Portal Argentino de Prevencion de Riesgos de Trabajo
Empresalud, La RSE tiene como fin fortalecer la gestibn empresarial a
través de la implementacion de préacticas y procedimientos de la empresa,
de sus directivos y demas miembros en cada una de sus relaciones con
todos los grupos de interés. Ademas, busca implementar procesos de
responsabilidad social al interior de las empresas y genera los siguientes
beneficios:

e Aumento de la productividad y la rentabilidad.

e Fidelidad y aprecio de sus clientes.

e Confianza y transparencia con los proveedores.

e Compromiso y adhesion de sus empleados.

e Respaldo de las instancias gubernamentales.

e Imagen corporativa positiva y estima de la sociedad.
e Oportunidades para nuevos negocios.

e Mejoramiento de la cultura organizacional.

e Incremento del valor de la empresa.

e Mejoramiento de la comunicacion interna y externa.

Senalética

¢, Qué es sefalética?

La sefalética es el conjunto de todos los signos de orientacién en un
espacio. La sefialética responde a la necesidad que tiene el FGS S.A. de
orientacion de la movilidad social dentro de su oficina.

:Como se hace una sefialética? 2

Las sefaléticas pueden ser Direccionales que marcan una ruta, Indicativos
gue sefialan espacios, Informativos que brindan informacién, Prohibitivos

% nformacién suministrada de http://www.degerencia.com/articulo/que-es-la-responsabilidad-social-

empresarial
" Informacién suministrada de http://www.empresalud.com.ar/nota/para-que-sirve-la-responsabilidad-

social

2 Informacién suministrada de http://cartelesyrotulos.blogspot.com/2008/06/que-es-la-senaletica.html
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gue indican zonas de peligro. Segun ésta informacién el FGS S.A. debe
asesorarse de alguna empresa especializada en disefiar sefialéticas.

¢El FGS tiene sefialética?

El FGS S.A. tiene ubicada su oficina en una casa adecuada para prestar un
excelente servicio, cuenta con 2 niveles, con espacios amplios para poder
desarrollar un trabajo apropiado en grupo. Cada area funcional esta
organizada y se identifica gracias a que tienen avisos en material xxx donde
esta escrito el nombre por cada area. En cada nivel tiene un mapa que
especifica la ruta de navegacion llegada una emergencia.

Paginaweb
¢, Qué es una pagina web?

La pagina web es un conjunto de paginas y de documentos de texto
entrelazadas entre si bajo el comando de menu de servicios. La palabra
Web significa World Wide Web.

¢,Coémo se hace una pagina web?

La realizacion y disefio de pagina web se realiza bajo la asesoria de una
empresa especializada que escucha los requerimientos que pide la
empresa para su construcciéon. Es un trabajo en conjunto donde el
disefiador web presente propuestas a la empresa contratante y ésta a su
vez evalla y aporta con ideas.

¢Para qué sirve una pagina web?

La pagina web le sirve al FGS S.A. como un canal de comunicacién en
donde da a conocer toda su filosofia corporativa y expone su amplio
portafolio de productos dirigidos a un publico objetivo externo.

(EI FGS S.A. tiene pagina web?

El Fondo de Garantias de Santander cuenta con una pagina web creada
hace 6 afios y que no ha sido actualizada.
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Video institucional:*3

¢, Qué es un video institucional?

El video institucional es una gran herramienta que sirve para mostrar al
grupo de interés externo lo que hace la empresa, su filosofia, su vision a
futuro, entre muchos otros factores.

¢Para qué le sirve a la empresa un video institucional?

Un buen video institucional es la mejor carta de presentacion de la
empresa: no solo contara de qué trata el negocio, la vision a largo plazo,
cdmo son las instalaciones, sino lo mas importante: Cual es la esencia de la
organizacion, qué energia es la que transmite. El video institucional puede
romper paradigmas, puede ser diferente.

¢ Tiene el FGS S.A. un video institucional?
No tiene video institucional

Redes sociales en internet:**
¢, Qué son las redes sociales en internet?

Las redes sociales en internet son herramientas que le sirven al FGS S.A.
para trasmitir mensajes e informacion de su actividad comercial mediante
una comunicacion institucional.

¢Para qué le sirven las redes sociales ala empresa?

No todas las redes sociales desempefian la misma funcion, cada red social
tiene un objetivo especifico. Lo mas importante es saber usar
correctamente las redes sociales, a continuacion se dan a conocer algunas
de las redes sociales para empresas y su funcion:

Twitter:
¢, Qué es Twitter?

Es un sistema web gratuito que permite enviar un mensaje de texto
compuesto hasta de 140 caracteres, los mensajes de texto se llaman
“tweets” y se actualizan en tiempo real.

B Informacién suministrada del sitio web http://laempresaenlapantalla.wordpress.com
14 .z .. ey .
Informacién suministrada del sitio web http://infoaleph.wordpress.com
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¢Para qué le sirve a una empresa el uso del Twitter?

Por medio del Twitter la empresa puede informar sobre lanzamientos
de nuevos productos y servicios. Los receptores pueden dar a
conocer el mensaje a mas personas generando propagacion de la
noticia de manera mas rapida, ésta accion se conoce como “retweet”.

Puntos fuertes:

La comunicacion con los clientes: monitorear palabras claves para
saber qué se dice de la empresa y de la competencia.

La exposicion de marcas: ofrece la oportunidad de integrar la marca
en sitios web, atrayendo al cliente y ayudando a la empresa a
sobresalir sobre las demas.

Facebook:
¢, Qué es Facebook?

Es una red social donde cada usuario puede agregar amigos, enviar
mensajes, formar grupos, etc.

¢Para qué le sirve a una empresa el uso del Facebook?

Por medio del Facebook los usuarios pueden unirse a redes
organizadas.

Puntos fuertes:

La comunicacion con los clientes: excelente para atraer gente a la
gue le gusta la marca, que compartan opiniones y que participen en
promociones y encuestas.

La exposicion de marcas: Facebook crea muchas opciones para dar
a conocer una marca a través de opciones gratuitas o0 anuncios
pagados.

LinkedIn:
¢, Qué es LinkedIn?

Es una red social orientada a profesionales y negocios.
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¢Para qué le sirve a una empresa el uso del LinkedIn?

Mantener una lista de informacién de contacto de las personas que
conocen para hacer negocios. Es un gran recurso para generar
tréfico hacia el sitio web de la empresa y ganar mas visibilidad,
generando autoridad en el sector al que pertenece la empresa.

La exposicion de marca: efectivo para la exposicion del perfil
profesional de la empresa. La buena reputacion es importante.

¢ Tiene el FGS S.A. tiene un perfil institucional en alguna red
social?

El FGS SA si tiene un perfil institucional en la plataforma de
Facebook pero no esta actualizado.
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Anexo B.21 Recopilacion histérica FGS 15 afios

fgs
Agenciamiento

Garantizamos cerca de $2 billones de pesos, en mas de 148 mil operaciones.

) fgS
Cobranzas

Hemos gestionado cartera en Santander por mas de $29 mil millones, recaudando
para nuestro cliente cerca de $5 mil millones de pesos.

fgs
Contrariesgos

Facilitamos el acceso al crédito a mas de 100 mil beneficiarios por valor de $159
mil millones de pesos, respondiendo por mas de $7 mil millones de pesos en
siniestros, logrando la recuperacion y reinversion de mas de $4 mil millones de
pesos.
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fgs Asesorias

Institucionales

Mas de 1.900 evaluaciones previas al desembolso y 2.300 estudios y
acompafamientos posteriores a la entrega de los recursos econdémicos.

\ fgS
Instaliquide$

Mas de 930 Santandereanos que lograron obtener liquidez de sus CDT’S de forma
rapida, sencilla y segura, representados en cerca de $19.500 millones de pesos.

fgs Asesorias
Empresariales

Mas de 15 empresas pymes Santandereanas beneficiadas.
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Anexo B.22 Manual de uso de los medios de comunicacién del FGS S.A.
Introduccién

Los medios de comunicacion en una empresa son de vital importancia tanto para
mantener informado al personal interno de la empresa como para anunciar
noticias sobre la misma.

Es por esto que el uso adecuado de estas herramientas permitira que la empresa
funcione de manera organizada y eficiente.

Por tal razén, este manual pretende ser una guia que permita a los empleados del
FGS S.A utilizar de manera adecuada los diferentes medios de comunicacion
existentes en la empresa.

En su contenido encontraran conceptos basicos, la importancia de dichos medios
dentro de la comunicacion, el procedimiento de creacion y su anatomia.

Las técnicas presentadas en este manual seran para uso diario de todo el
personal del FGS S.A.

Sin embargo, cabe resaltar que este documento no hace parte de una
investigacion exhaustiva y rigurosa, simplemente pretende servir como punto de
partida en la utilizaciéon de la nuevas tecnologias de la comunicacion en el FGS
S.A.

Los aspectos que no estén contenidos dentro de este documento pueden ser
comunicados al autor de dicho documento, pues seran de mucha utilidad para la
actualizacion del presente manual.

Objetivo

El manual de comunicaciones para el FGS S.A. sirve como ruta de navegacion
para indicar los pasos que se deben tomar en cada comunicacién que mantenga
la empresa tanto con su publico de interés interno como con su publico de interés
externo, logrando asi una eficiente comunicacion organizacional.

Alcance

El manual de comunicaciones para el FGS S.A. puede aplicarse en todos los
procesos corporativos, en términos de comunicacion oral y escrita se refiere,
mediante la comunicacion establecida en el PICE para los 3 estadios de
comunicacién: Organizativa; Institucional y de Marketing.
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Responsables de los canales de comunicacién internos y externos

Los canales de comunicacion internos y externos del FGS S.A. seran establecidos
por la Direccion de Negocios junto con su equipo de trabajo, se recomienda
contactar a una persona experta en temas de comunicacién organizacional, que
bien puede ser desde un estudiante en préactica hasta un profesional en su area.

Medios de comunicacion en el FGS S.A.:
Memorando

El Memorando o Memorandum, como también se le conoce es un
documento escrito breve e informal que actia como medio de comunicacion
interno de una organizacidon para sefialar principalmente asuntos de
mediana y baja importancia entre un departamento y otro.

La palabra viene del Latino Memorandum que significa “cosa que debe
recordarse” y cumple funciones de recomendacion, indicacion e instruccion,
aunque también sirve en casos de invitaciones, felicitaciones, celebraciones
y agradecimientos.

Su importancia dentro de la organizacion

Debido a que este medio de comunicacion al igual que las cartas es uno de
los mas antiguos, el “MEMO” como familiarmente se le conoce es efectivo y
facil de entender.

Permite llegar a personas dentro de la organizacion que no tienen acceso a
los computadores de la empresa.

¢, Como utilizarlo?
El “MEMO” se divide en las siguientes partes:

1. La numeracién: En el encabezado siempre debe ir la palabra
memorando seguido del nimero y afio que corresponda y las iniciales
del nombre de la empresa.

2. Lainformacién: En esta parte del documento debe ir la palabra DE y el
nombre de remitente, la palabra A con el nombre del destinatario, el
asunto, con el tema el cual se va a tratar el MEMO vy la fecha.

3. El texto: Espacio correspondiente para escribir con brevedad los
detalles del MEMORANDO como tal.
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4. La despedida: generalmente se finaliza con dos o tres palabras tales
como Gracias, Atentamente o muy cordialmente.

5. Firma: En este lugar debe ir el nombre de la persona que remite el
documento.

Aunque en este tipo de comunicaciones no se utiliza la despedida, es

conveniente realizarla para darle un toque personal y cortés al mensaje.

Ver ejemplo en la siguiente pagina:
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Anatomia del memorando:

MEMORANDO NUMERO - 001-2012 FGS S.A

DE: Carlos Alberto Lopez Gonzélez
DIRECTOR DE NEGOCIOS
A: Ing. Gilberto José GOomez Granados

GERENTE GENERAL

ASUNTO: Socializacién de la investigacion “IMPACTO DEL COMUNICADOR
ORGANIZACIONAL EN BUCARAMNGA Y SU AREA METROPOLITANA”

FECHA: Bucaramanga, 13 de Agosto de 2012

Por medio del presente comunicado informo a usted que hoy se llevara a cabo la
socializacion de la investigacion “‘IMPACTO DEL COMUNCADOR
ORGANIZACIONAL EN BUCARAMNAGA Y SU AREA METROPLITANA"
realizada por el Mg. Jaime Pallares Espinosa, Mg de la Universidad Pontificia
bolivariana en la sala de juntas a las 5pm.

Agradezco su participacion, asi como también la de todo el equipo de trabajo.

Cordialmente,

Ing. Carlos Alberto Lopez Gonzalez

Director de Negocios FGS S.A.
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Cartelera

La cartelera, siendo uno de los canales de comunicacion tradicionales en
cualquier organizacion, es el espacio destinado gque da a conocer la
comunicacion formal escrita. Incluye informacion que va desde la direccion
del FGS S.A. hasta el equipo de trabajo, convirtiéndose en una
comunicacién descendente, también puede incluir informacion tanto
especifica para cada area o equipo de trabajo dentro de la empresa hasta
informacion de manera general, proyectando una comunicaciéon horizontal.

Su importancia dentro de la organizacion

La cartelera continua siendo un canal de comunicacién importante en cada
empresa, para el FGS S.A. serd una excelente herramienta que fortalecera
la transmision y recordacion de mensajes a manera de comunicacion
descendente.

La cartelera en el FGS S.A. debe estar ubicada en un lugar estratégico para
gue sea visitada y leida con frecuencia, a su vez, los encargados de la
misma, deben tener como prioridad la actualizacién y renovacion de los
contenidos para mantener vivo este canal de comunicacion organizativa.

Importante tener en cuenta que la creatividad, el impacto visual y la
capacidad de sintesis de la informacién a publicar, permitira una
recordacion alta de éste canal.

¢, Como utilizarlo?

Se elaborard un documento donde especifique la persona o el grupo de
personas encargadas de publicar informacién en la cartelera informativa, a
su vez el tipo de informacion que sera publicada. La idea es que al menos
una vez por semana se publique informacién con el fin de mantenerla
actualizada. Con la creacion de un personaje animado institucional se va a
promover el habito de lectura entre el equipo de trabajo, informandolo por
medio del correo electronico o de otro medio de comunicacion que hay
nueva informacion en la cartelera.

Tipos de mensajes

* Informacion institucional
« Campanfas institucionales
» Convocatorias internas

159



* Eventos institucionales

También, son sugeridos y apropiados los siguientes temas para publicar en
la cartelera del FGS S.A.:

+ Espiritualidad: mensajes de espiritualidad.

» Financiero: Noticias para el area financiera.

« Salud: Noticias y mensajes de salud.

* Autoformacién: “Tips” para desempefiar en cada rol laboral.

+ Compromisos Gente FGS: Publicacién de actividades destacadas
para el equipo de trabajo.

« De ley: Noticias sobre leyes y decretos que apliquen en la actividad
laboral del FGS.

* Sociales: Se destaca informacion de cumpleafios, grados,
celebraciones, empleado del mes.

» Desafios o pasatiempos: Ejercicios ludicos que estimulen generacion
de conocimiento.

» Seccion "sabias que": Notas curiosas que aporten al crecimiento
personal y laboral en cada rol.

Teléfonos internos y externos

El uso de los teléfonos en la comunicacion al interior del FGS S.A. es tan
importante como en la comunicacion que se proyecta hacia afuera, muy su
uso diario es casi que obligado y es uno de los canales de comunicacion al
igual que el correo electronico que mas se utilizan.

Caracteristicas:

Acorta distancias, mantener una comunicacién mdultiple, los interlocutores
no se ven.

Ventajas:
Ahorro en tiempo de desplazamiento y la tomas de decisiones inmediatas.
¢, Como utilizarlo?

En la comunicacion telefonica al interior de la empresa, es importante
utilizar la comunicacién asertiva, haciendo un uso apropiado del lenguaje,
tanto cotidiano como de un lenguaje técnico propio de la actividad comercial
del FGS S.A.

Se recomienda que al hacer uso del teléfono para comunicarse entre dos o
mas personas al interior de la empresa, que anoten los temas que van a
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tratar, no haga llamadas personales en la oficina, a menos que sea
estrictamente necesario, mientras sostenga una conversacion no
interrumpa la llamada para hacerse cargo de otro asunto, evite dar quejas
por teléfono para eso esta la comunicacion por escrito. Importante mantener
un tono de voz amable demostrando respeto.

En la comunicacién telefonica con los diferentes grupos de interés externos
del FGS S.A., es importante el papel que juega el tono de voz del emisor y
el lenguaje apropiado. Es importante tener en cuenta, que durante una
comunicacion telefonica desde el FGS S.A. hacia afuera, el cliente a través
de la voz y el lenguaje ve la imagen institucional de la empresa.

La voz del emisor debe tener un tono moderado y con un timbre agradable
para el receptor, debe ser una voz que transmita espontaneidad, que no
recorte palabras, que utilice una comunicacién asertiva permitiendo asi
lograr una confianza con el receptor de la llamada.

¢, Qué hacer al hacer una llamada telefénica?

Es importante que al momento de realizar una llamada telefonica, el
personal del FGS S.A. logre captar la atencion del receptor, ofreciendo una
excelente imagen de la empresa, ésta se logra a través de un respetuoso y
caluroso saludo de presentacion personal y de la misma empresa.

¢,Qué hacer al momento de una objecion del cliente?

Acoger las objeciones con atencion y respeto, no interrumpir al cliente,
transformar la objecién en pregunta mediante el entendimiento, siempre
manteniendo un tono de voz neutro y agradable, ademas de averiguar la
categoria de la objecion.

Importante tener en cuenta que: si es una objecion autentica hay que
admitir la desventaja, si es un malentendido tratar de que el cliente se
convenza por si mismo del error rectificAndolo y si es una objecion falsa hay
gue ignorarla.

¢, Qué hacer al momento de recibir una llamada?

Disponer de la informacion necesaria para contestar eficazmente, atender la
llamada con dedicacion exclusiva. Si es uno mismo quien debe continuar
atendiendo la llamada se debe respetar el orden de la comunicacion: toma
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de contacto, descubrir necesidades, argumentar y motivar, rebatir
objeciones, conclusion y cierre.

Si la llamada ha de transferirse, se debe investigar a quién se debe pasar la
llamada, transferir la llamada indicando quién llama y qué desea.
Importante, asegurar que la llamada sea atendida, en caso contrario se
debe pedir disculpas y ofrecer otra alternativa de comunicacion.

Si debe tomar un mensaje o recado, debe escribir con claridad el mensaje,
nombre completo de quien llama, cargo y empresa, fecha y hora de la
llamada, numero de teléfono y extension, horas en que puede ser
localizado, comprobar y repetirlo.

Outlook

El Outlook es el software que utiliza todo el equipo directivo y de trabajo del
FGS S.A. para poder comunicarse internamente o externamente. Este
software esté configurado con la cuenta de correo Gmail, cada persona en
la empresa tiene una cuenta de correo electronico identificado por el primer
y segundo nombre separados por un signo de puntuacion.

Su importancia dentro de la organizacién

Outlook puede administrar no solo correo electrénico, contactos, y
calendario de forma central, sino que también puede administrar toda la
informacién que intercambia a través de su equipo, como articulos de blog y
noticias que se distribuyen en Internet y sesiones de chat de servicio de
mensajeria instantanea. Ademas, si agrega caracteristicas, puede
administrar informacién que intercambia a través del teléfono movil, teléfono
IP y un asistente digital personal (PDA o Smartphone) cargado con
Windows Mobile.

¢, Como utilizarlo?

Para el buen uso del correo electronico en su Outlook se recomienda lo
siguiente: al momento de enviar archivos adjuntos hay que tener en cuenta
el tamafio de los mismos y comprimirlos siempre y cuando sea posible. En
la casilla de asunto importante indicar el titulo del mensaje para que el
destinatario tenga veracidad de éste.
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Al recibir mensajes, tener en cuenta no abrir mensajes sospechosos que
provengan de remitentes no conocidos. Se recomienda deshabilitar la
funcién de “vista previa” para evitar la intrusion de virus.

El tamafio del buzdén de entrada del Outlook es limitado asi que procure
eliminar mensajes cuyo contenido ya no necesite o imprima el contenido del
mensaje que desee antes de enviarlo a papelera de reciclaje.

Debe evitarse el renvio de correos no solicitados 0 que no tengan que ver
con las politicas del FGS S.A.

Firmas automaticas:

El FGS S.A. ya tiene establecidas las firmas automaticas para cada uno de
los correos institucionales, a continuacion un ejemplo:

Atte,

NOMBRE DEL TRABAJADOR

Cargo del trabajador

Fondo Regional de Garantias de Santander FGS SA
Tel: 6801040 Fax: 6436371

Calle 55A No. 29 - 53/45

Bucaramanga, Colombia.

No emplee estilos con fondos en los mensajes, a menos que sean
autorizados y divulgados previamente por el equipo directivo del FGS S.A.
se advierte que éstos estilos pueden provocar problemas en la recarga del
mensaje.

La comprension de archivos se emplea para reducir el tamafio de los
mismos, disminuyendo asi el tiempo de transferencia y descarga en el
destino. Se utiliza también para reunir varios archivos en uno solo,
consiguiendo de esta forma facilitar la descarga al destinatario y la tarea de
adjuntar archivos en el envio.

Actas de comité y de junta directiva

Las actas en el FGS S.A. al igual que en otras empresas son notas que se
toman para dejar registro del tema que se tratd, de sus participantes, de las
conclusiones y de la fecha para la préxima reunion. Las actas son muy
Utiles ya que pueden también darse como copia de documento a las
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personas que o asistieron a la reunién, ademas de dejar registro claro y
ordenado.

Su importancia dentro de la organizacion
¢, Como utilizarlo?

Antes de la reunion es importante alistar el medio por el cual se van a
consignar todas las notas de la reunion, puede ser con una agenda y un
lapicero, o también sirve utilizando una grabadora de voz. La persona
encargada de dejar registro y alimentar el acta debe estar pendiente de la
intervencion de cada participante. Indispensable tener a la mano el acta de
la dltima reunion realizada, en especial si la persona encarga del acta es un
participante de la reunion.

Durante la reunién, la persona encargada del acta, a la cual se le da el
nombre de secretario o secretaria, debe tener a la mano el listado con los
datos completos de cada participante y/o asistente, no es conveniente
tomar nota de todo lo que se dice, hay que concentrarse en tomar nota de
cada idea importante, las conclusiones y quién las llevara a cabo.

Una vez concluida la reunién tomar el tiempo para redactar un documento
lo mas pronto posible. Pedir ayuda si hace falta e inmediatamente después
guardar en un dispositivo para poder distribuir copias del acta.

Es recomendable incluir la siguiente informacion: fecha, hora, lugar, tipo de
reunion, nombres de los participantes, puntos de orden debatidos,
redaccion de las ideas de manera concisa y pertinente, hacer hincapié en
los pasos a seguir

Comunicacion oral

La comunicacion oral es el lenguaje méas usado por todas las personas para
poder transmitir un mensaje, en las empresas y en el FGS S.A., no es la
excepcion, mediante ésta, el equipo de trabajo pone en practica un lenguaje
oral y otro no verbal, es decir, el de los gestos, miradas, posturas, etc que
adquieren gran importancia.

Su importancia dentro de la organizacion

Por medio de la comunicacion oral y corporal el equipo de trabajo lleva a
cabo su estilo de vida laboral, desempefandose en diferentes reuniones de
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trabajo, entrevistas, negociaciones, resultados, conferencias, reuniones
sociales, etc.

¢.,Como utilizarlo?

En cualquiera de las anteriores situaciones, el registro formal (usted/tu) y el
registro coloquial pueden emplearse siempre y cuando se establezca la
relacion en la comunicacioén jerarquica dentro de la empresa, que puede ser
ascendente, descendente y horizontal.

Es importante enlistar las ideas que se van a decir al momento de
comunicar un mensaje, transmitir esas ideas mediante un orden de
coherencia y con palabras acorde al lenguaje técnico que se utilice en la
empresa.

La comunicacion no verbal, juega también un papel importante, la expresion
en el rostro del emisor y del receptor del mensaje, la postura corporal, el
movimiento de las manos, el parpadeo, pueden indicar muchas cosas
mientras no estamos hablando.

Con la mirada se pueden transmitir emociones con su interlocutor, siempre
debe mirar a los ojos de la otra persona con la que sostiene la
conversacion, mediante una expresion facial se puede demostrar el interés
o la actitud que se tiene frente a la conversacion, entonces se recomienda
tener una actitud de interés, alegria, amabilidad y confianza.

Aprenda a escuchar a los demas, importante tener en cuenta ésta
recomendacion, si saber hablar es importante, aprender a escuchar también
lo es, obteniendo una serie de ventajas que pueden enriquecer el acto
comunicativo.

Nuevos canales de comunicacion propuestos en el PICE:
Video institucional

El video institucional es una herramienta fundamental en el Marketing del
FGS S.A. que gracias a la evolucion conceptual en la realizacion de
cualquier video, permite que la empresa genere un mayor impacto el dia del
evento de Aniversario del FGS S.A. 15 afios
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Su importancia dentro de la organizacion

El objetivo del video FGS S.A. 15 afios es el de informar, ademas que va
detras de un objetivo persuasivo: la aceptacion de todo su publico de
interés tanto interno como externo.

¢.,Como utilizarlo?

El Video Institucional FGS S.A. 15 afios servird de presentacion de la
empresa como de su portafolio de servicios en el marco de la celebracion
de los 15 afios. Una vez realizado el evento, el material audiovisual puede
proyectarse en diferentes situaciones en que la empresa crea que tiene una
herramienta eficiente que va mover fibras y captar la atenciéon del publico
receptor. Entrevistas de trabajo para dar a conocer la empresa al nuevo
empleado, congresos, seminarios en donde el FGS S.A. participe
activamente son uno de los escenarios indicados.

Paginaweb

La pagina web es un portal virtual que le favorece a la empresa para darse
a conocer mediante una red de paginas disponibles a nivel mundial.

Actualmente se impone la web 2.0 como herramienta virtual con bastantes
beneficios para el FGS S.A. puede mejorar la eficiencia de sus operaciones
y fortalecer la relacién comercial con sus clientes

Su importancia dentro de la organizacion

Mediante el portal web actualizado con tecnologia web 2.0 el FGS S.A.
puede dar a conocer su amplio portafolio de servicio financieros dirigidos a
sus grupos de interés, puede interactuar con sus clientes, con sus
accionistas, con sus colaboradores con los entes de control, gobiernos y
alcaldias y con la misma comunidad en general. La caracteristica principal
del portal web FGS S.A. por medio de la comunicacion web 2.0 sera la de
mantener una distancia corta para con sus diferentes publicos objetivos,
rompiendo asi con la brecha digital que existi6 hasta hace poco.

¢, Como utilizarlo?

La pagina web institucional del FGS S.A. como un nuevo canal de
comunicacioén le sirve a la empresa para recepcionar la visita de todos los
cibernautas que se enteren de la existencia y labor de la empresa por
medio del contenido de mensajes tipo noticia que se puedan generar en las
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redes sociales. Es importante mantener actualizada la péagina web
institucional, alimentando con informacion fresca y veraz. Se recomienda
actualizar cada que llegue una informacion importante desde el Fondo
Nacional de Garantias o también cada que el FGS S.A. participe 0 sea
protagonistas de algun evento importante.

Facebook

El Facebook es una plataforma tecnoldgica que estd dentro del grupo de
las redes sociales més populares del momento. Las empresas a nivel
internacional y nacional estan a la vanguardia con las nuevas tecnologias.
Facebook nacié en 2004 luego de que Mark Zuckerberg creara un proyecto
universitario que permitiera poner en contacto a las personas a partir de
relaciones de amistad o de intereses comunes.

Su importancia dentro de la organizacion

Segun las politicas de uso de Facebook, las empresas deben crear una
pagina para fans en vez de un perfil personal, la pagina de fans o “fans
page” contiene las siguientes ventajas: Informacion estadistica detallada
sobre la actividad de los seguidores asi como de informacién segmentada,
posibilidad de intercambio de recomendaciones con otras “fans page” de
empresas y/o profesionales, nimero ilimitado de seguidores, envio masivo
de mensajes internos a todos los seguidores, identificacion de la marca de
la empresa, en éste caso seria Fondo Regional de Garantias FGS S.A,,
finalmente, mayor difusion y captacion de seguidores.

¢.,Como utilizarlo?

Dentro de sus objetivos, el “fan page” puede crear una imagen intencional
de marca, fidelizar clientes actuales, hacer un “feedback” de opiniones
comentarios y experiencias, captar nuevos clientes e incrementar las
ventas.

Dentro de sus contenidos pueden ser corporativos con informacion,
novedades y promociones; pueden ser de producto con contenidos
centrados en ventajas, utilidades y experiencias; pueden ser de atencion al
cliente haciendo seguimiento de cada servicio.

En la personalizacién del “fan page” del FGS S.A. se pueden insertar
logotipos de la empresa y sub logos de sus servicios financieros, definir
brevemente su actividad comercial, detallar claramente los datos de la
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empresa, organizar la barra de navegacioén dando prioridad a la informacion
gue se considere importante en pestafias y adquirir un dominio propio.

Una vez creada el “fan page”, se debe hacer la respectiva promocion del
lugar web, utilizando la estrategia de “mailing” a los contactos de la
empresa informando el nuevo lugar para que sea visitado, sugerir al equipo
de trabajo poner la direccion de enlace en cada uno de sus perfiles
personales, crear una caja de administradores del lugar web, incluir material
promocional y/o publicitario sobre el portafolio de servicios que ofrece el
FGS S.A.

Twitter

El Twitter al igual que Facebook, es una red social que permite mantener en
contacto a la empresa con sus seguidores, en éste caso, el FGS S.A. ha
creado una cuenta en Twitter que va fortalecer la estrategia en
comunicacion de la herramienta de Facebook, con el fin de direccionar a los
seguidores a la pagina web de la empresa, cuyo dominio es
www.fgs.com.co

Su importancia dentro de la organizacion

Con sblo 140 caracteres que ofrece Twitter, el FGS S.A. puede mantener
en contacto a sus seguidores sobre informacion institucional, nuevos
lanzamientos o también anunciar la participacion de la empresa en los
diferentes eventos.

¢, Como utilizarlo?

Como primer paso, se debe crear una cuenta en Twitter, para poder crearla
se deben tener en cuenta los datos reales de la empresa, inmediatamente
la plataforma va a guiarlo sobre el uso de ésta red social y le confirmara por
medio de un correo electronico la nueva cuenta.

Se debe configurar un perfil institucional acorde a las politicas del FGS S.A.
y de su mismo plan de comunicaciones aplicado para las redes sociales.

Publicar mensajes periddicamente por medio de “tweets” en 140 caracteres,
alli se puede contar un poco sobre la actividad comercial del FGS S.A. y de
sus diferentes participaciones en eventos locales y nacionales.
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Captar una red de seguidores en la cuenta de Twitter y mantenerlos
informados y actualizados. Se recomienda como minimo 2 publicaciones o
“tweets” por semana.

Una vez realizada la captaciéon de seguidores, el responsable de los
canales de comunicacion virtuales del FGS S.A. debe estrechar relaciones
con los mismos seguidores con el fin de fidelizarlos.

Responder adecuadamente y a tiempo a los “tweets” de cada uno de
nuestros seguidores lograra entablar una confianza permitiendo asi
remitirlos siempre que se pueda a visitar la pagina oficial institucional del
FGS S.A. www.fgs.com.co

La Direccion de Negocios del FGS S.A. seré la encargada de llevar a cabo
el proceso de familiarizacién y acople del Manual de Comunicaciones del
FGS S.A. para todas sus actividades, nuevamente se recomienda a la
empresa que cuente con una persona experta en temas de comunicacion
organizacional y que pueda darle vida y seguimiento a las indicaciones
propuestas en éste Manual, asi como también, del mismo Plan Integral de
Comunicacion estratégica, PICE.

169


http://www.fgs.com.co/

