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Resumen

La comunicacion dialdgica es esencial en las redes sociales para generar una soélida relacion
con los usuarios. Las organizaciones deben interactuar y conversar con su publico con los
diferentes recursos que brinda la web social para consolidar esta comunicacion dialdgica. Para
lograr esto la organizacion, debe estar presente y activo en redes, usar recursos interactivos y
sobre todo conversar con los usuarios, dado que al tener una interaccién constante consolida el
didlogo con sus publicos.

La investigacion de la comunicacion dialogica a través del Facebook del Banco de la Nacion
se realiza con el objetivo de determinar si esta institucion interactué con los usuarios en el
contexto de la pandemia por Covid 19 considerando que las instituciones bancarias fueron un
servicio esencial. Este analisis se basa principalmente en la propuesta de Capriotti, Zeler y
Camielleri (2021), las publicaciones a evaluar se obtuvieron con la herramienta de FanPage
Karma.

Se espera que esta investigacion sirva a diversas instituciones gubernamentales notar que el
interactuar con los publicos en redes sociales con un enfoque de comunicacion dialdgica les

permitira tener una mejor relacion entre ellos.
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Introduccion

El uso estratégico de la comunicacion dialdgica crea oportunidades con resultados
positivos como el aumento de los usuarios interesados en interactuar con la organizacion y de
esa forma se aumenta la red social. La mejor manera es cuando la organizacién estimula el
inicio de la conversacion con los usuarios quienes al estar interesados dan inicios a diversos
diélogos e interacciones (Sevick y Seltzerb, 2009). Asi, el nivel de interaccion en los sitios web
corporativos o en las redes sociales es importante analizarlo para dar a conocer como las
organizaciones integran las diversas herramientas digitales disponibles y el grado en que
utilizan sus potencialidades interactivas para desarrollar relaciones estables y duraderas, con
sus publicos (Capriotti y Pardo, 2012).Ademas, las redes sociales son hoy el contexto ideal para
que las organizaciones avancen en el conocimiento de sus publicos y creen valor a través de
procesos dialdgicos (Pace et. al, 2016).

Con estas premisas, en esta investigacion se evaluara la comunicacion del Banco de la
Nacion de Perl con el objetivo de saber si dialoga de forma interactiva con sus publicos en
Facebook, su red social con mas nimero de usuarios. Se tendra como muestra las publicaciones
de la franja de tiempo de los tres primeros meses de aislamiento social por pandemia por una
situacion excepcional donde la institucion tomo relevancia por ser servicio esencial y ser
encargados por decretos supremos del Gobierno peruano de pagar las subvenciones econémicas
estatales.

De acuerdo a Capriotti y Pardo (2012) un analisis de los contenidos de una red social
debe considerar el tipo de informacién que da la organizacion a sus usuarios y la creacién de
contenidos especificos para cada tipo de usuario. Ademas, como organiza la informacion,
identificando y valorando el contenido creado para y por cada publico. En esta investigacion
también se analiza la temética de la informacion y el uso de recursos interactivos presentes en
el contenido del Banco de la Nacion.

En cuanto al analisis del didlogo se toma en cuenta que las redes sociales son publicas
y el didlogo generalmente no lo es, muchas partes interesadas pueden no estar dispuestas a
publicar comentarios publicos sobre asuntos privados y las organizaciones deben tener pautas
sobre cuanto tiempo tardara en responder preguntas, criticas o consultas (Taylor y Kent, 2014).
Por esto para evaluar el didlogo del perfil de Facebook del Banco de la Nacion se ha analizado
los comentarios de los usuarios, las respuestas a los comentarios y las reacciones que genero
cada publicacion.

Con esta investigacion se espera que el sector financiero note que crear una comunidad

online esta intimamente ligada al servicio de atencion al cliente y que con sus redes sociales
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pueden consolidar una imagen que abarque todas las actividades que realizan y que su perfil en
redes sea un complemento de su pagina web (Gomez, 2013). Por otro lado, después de la
experiencia de pandemia se espera que las instituciones estatales como el Banco de la Nacion
se ocupen en su transformacién digital para tener una mejor interaccion con sus usuarios y
logren impulsar el valor positivo de la gestion publica porque de esta forma se fortalece la
gobernanza y la democracia. (Huaméan y Medina, 2022).



Capitulo 1 Banco de la Nacion
1.1  Historia

El Banco de la Nacion es una empresa de derecho publico, integrante del Sector
Economia y Finanzas, que opera con autonomia economica, financiera y administrativa. El
Banco tiene patrimonio propio y duracion indeterminada, Se rige por sus estatutos internos y
dos leyes: la Ley de la Actividad Empresarial del Estado y la Ley General de Instituciones
Bancarias, Financieras y de Seguros.

Los antecedentes historicos sobre la creacion del Banco de la Nacion datan del siglo
XIX, con la necesidad de la creacion de una institucion que administre los recursos del pais.
Pero no es hasta el afio 1905 que los antecedentes inmediatos del Banco de la Nacién, como
institucién, surgen realmente durante el gobierno de don José Pardo, con la promulgacion de la
ley N° 53, que crea la Caja de Depdsitos y Consignaciones. Sin embargo, es a partir de 1914
donde surge verdaderamente la preocupacion de crear un Banco que centralice las actividades
operativas, econdmicas y financieras estatales.

En 1927, a la Caja de Depositos y Consignaciones se le asigna mas funciones, siendo
estas la administracion del Estanco del Tabaco y Opio a través de la Ley 5746, asi como la
recaudacion de las rentas del pais, derechos e impuestos del alcohol, defensa nacional y en
diciembre del mismo afio se le encarga la recaudacion de la totalidad de las rentas de toda la
Republica.

Luego, el 9 de agosto de 1963, la Caja de Depdsitos y Consignaciones es estatizada,
declarandola de necesidad y utilidad publica. Mediante esta disposicion, el Estado recupera las
funciones de recaudacion de las rentas fiscales y la custodia de los depositos administrativos y
judiciales. Al momento de realizar tal estatizacion la Caja contaba entre sus accionistas con diez
Bancos: Crédito, Popular, Internacional, Wiese, Comercial, Continental, Gibson, De Lima,
Union y Progreso. De esta manera, le es asignado a la institucién nuevas funciones: recaudar
las rentas del Gobierno Central y de las entidades del Sub-Sector Publico independiente y de
los Gobiernos Locales; recibir en forma exclusiva y excluyente depoésitos de fondos del
Gobierno Central y del Sub-Sector Publico, con excepcion de los Bancos Estatales y del Banco
Central Hipotecario; hacer efectivas las 6rdenes de pago contra sus propios fondos que expidan
las entidades del Sector Publico Nacional; recibir en consignacion y custodia todos los
depdsitos administrativos y judiciales y efectuar el servicio de la deuda publica.

Después, el 27 de enero de 1966, se aprueba la ley 16000 por el Congreso de la
Republica donde se crea el Banco de la Nacidn y se pone en vigencia bajo la firma del presidente

de la Republica, Fernando Belaunde Terry. Posteriormente, el 12 de junio de 1981, se promulgo
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la Ley Organica del Banco de la Nacién con el Decreto Legislativo N° 199 y se ampliaron sus
funciones: recaudar los tributos del Sector Publico Nacional, efectuar en forma exclusiva por
cuenta y en representacion del estado las operaciones de crédito activas y pasivas con
Instituciones Financieras del pais y del exterior y recibir en forma exclusiva los depositos de
los fondos de todo el Sector Publico Nacional y Empresas del Estado, con excepcion de las
Empresas Bancarias y Financieras Estatales.

En 1994, durante el gobierno de Alberto Fujimori, con el Decreto Supremo N°
07- 94-EF se aprueba el Estatuto del Banco de la Nacion y se modificaron las funciones,
las mismas que seran ejercidas sin exclusividad respecto de las empresas y entidades del
sistema financiero. Entre sus nuevas funciones estaban: brindar servicios de pagaduria
de acuerdo a las instrucciones que dicte la Direccion General del Tesoro Pablico; brindar
servicios de recaudacion por encargo de los acreedores tributarios; efectuar por
delegacion operaciones propias de las subcuentas bancarias del Tesoro Publico; actuar
como agente financiero del Estado; en la canalizacion de recursos actuar por cuenta de
otros bancos o financieras; participar en las operaciones de comercio exterior del
Estado; otorgar facilidades financieras al Gobierno Central, y a los Gobiernos
Regionales y Locales, en los casos en que éstos no sean atendidos por el Sistema
Financiero Nacional; las facilidades financieras que otorga el Banco no estan sujetas a
los limites que establece la Ley General de Instituciones Bancarias, Financieras y de
Seguros; brindar servicios de corresponsalia, brindar servicios de cuentas corrientes a
las entidades del Sector Publico Nacional y a Proveedores del Estado y recibir depdsitos
de ahorros en lugares donde la banca privada no tiene oficinas.
1.2 Giro del banco

El banco administra por delegaciéon las subcuentas del Tesoro Publico y
proporciona al Gobierno Central los servicios bancarios para la administracién de los
fondos publicos, Ademas, cuando el Ministerio de Economia y Finanzas lo autoriza y
lo requiere, en el marco de las operaciones del Sistema Nacional de Tesoreria, el banco
actla como agente financiero del Estado y atiende la deuda publica externa y las
operaciones de comercio exterior. Asimismo, recauda tributos y efectlia pagos, sin que
esto sea exclusivo, por encargo del Tesoro Publico o cuando medien convenios con los

organos de la administracion tributaria.
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1.3 Mision

Brindar servicios de calidad a la ciudadania y al Estado, ampliando la cobertura
de servicios y promoviendo la inclusion financiera, a través de una gestion moderna y
autosostenible.
1.4 Vision

Ser reconocido por brindar soluciones financieras, innovadoras, inclusivas y de calidad
al Estado peruano y la ciudadania, dentro de un marco de gestion basado en la efectividad de

sus procesos Yy practicas de Buen Gobierno Corporativo.

1.5 Valores
. Honestidad
. Compromiso
. Respeto
. Vocacion de servicio

. Responsabilidad social e inclusion financiera






Capitulo 2 Antecedentes tedricos

2.1 Comunicacion dialégica

La comunicacion dialogica es el intercambio de ideas y opiniones, basado en dos
principios. Primero, quienes entablan el dialogo tienen la voluntad de compartir tratando de
alcanzar una posicion satisfactoria mutua, aunque no se esté de acuerdo con el final del di&logo,
segundo, la comunicacidon dialdgica es intersubjetiva. (Kenty Taylor, 1998, pag. 325). Por estos
principios, la comunicacién dialdgica es importante en la comunicacion generada en la web
social o redes sociales; con el didlogo se pueden conocer las necesidades del publico,
mantenerlo satisfecho y asi lograr relaciones efectivas con el publico (Kent y Taylor, 1998).
Este didlogo se debe dar en bucle, por ser el marco de la comunicacion dialogica. El bucle
dialdégico, como lo menciona Capriotti y Pardo Kulinski (2012), es la interaccion continua o el
ciclo de retroalimentacion entre las organizaciones y sus publicos a través de las herramientas
de la web y esto hace posible comentarios, opiniones y evaluaciones de ambas partes. De esta
forma con Kent y Taylor (1998) plantearon cinco principios tedricos para que las
organizaciones logren con éxito integrar la comunicacion dialdgica en su comunicacion en la
web: el bucle dialdgico, la utilidad de la informacion, el retorno de las visitas, la facilidad de
uso de la interfaz de la web institucional y la regla de conservacion de los visitantes. Las
organizaciones al seguir estos principios pueden construir una relacion interactiva y estratégica
con los publicos (Kent y Taylor, 1998). Esto se refleja cuando las organizaciones se
comprometen a responder a los usuarios y se da un dialogo fructifero entre ambos. (Capriotti
et. al, 2021).
2.2 Web social o web 2.0

Laweb 2.0 es el modelo de pagina web donde se facilita la transferencia de informacion,
ideas, contenido, disefio colaborativo por parte de los usuarios, por esto es una web interactiva
dejando atras el modelo de web informativa con un publico pasivo. En este contexto, en la web
social la importancia y utilidad de los contenidos o servicios la definen los publicos y las
organizaciones (Capriotti y Pardo, 2012). Ademas, en este entorno los publicos son capaces de
producir y difundir contenidos, generar e intervenir en conversaciones, pues el contenido es
abierto y colaborativo, donde la interaccidn se volvio esencial, por lo tanto, la comunicacién es
dialogica e interactiva (Zeler, 2020).

2.3 Redes sociales
Las redes sociales son herramientas que promueven la participacion e interaccion de

los usuarios, facilitan las relaciones interpersonales, la comunicacién bidireccional y simétrica

entre las empresas o instituciones y sus publicos. En estas redes, las organizaciones atraen a los
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usuarios a participar, compartir opiniones, crear contenidos para desarrollar una actitud
interactiva que se refleje en el aumento de la confianza de los seguidores, de esta manera la
organizacion desarrolla una actitud interactiva que demuestra compromiso, seriedad,
responsabilidad y cercania (Zeler, 2020). La discusion en las redes sociales comienza a partir
de que la organizacién da entrada a los usuarios y se amplia involucrando a diferentes usuarios
provocando que la conversacion se ramifique de forma compleja (Pace et. al, 2016). Esto se
observa en los hilos generados en Twitter que luego pasan a ser compartidos en Facebook, de
esta forma el contenido pasd por varios publicos. Cuando se genera una discusién o
conversacion la ventaja que da las redes sociales a las organizaciones es la oportunidad de
monitorear lo que se dice sobre ellas, unirse a la conversacion y asi tener un poco méas de
control. (Van Wissen y Wonneberger, 2017).

Para determinar la efectividad de la comunicacion dialogica (conversacion, discusion o dialogo)
en las redes sociales Capriotti et. al (2021) proponen una evaluacion con dos dimensiones
principales: predisposicion a la interaccion e interaccion eficaz. La primera dimension incluye
presencia activa, actitud interactiva y recursos interactivos y la segunda dimensién incluye la
respuesta y la conversacion.

Segun el Data Reportal 2022 de We are social and HootSuite, de todas las redes sociales
Facebook es la més usada a nivel global con 2910 millones de usuarios hasta enero del 2022 y
de acuerdo con Zeler (2020) hace ya varios afios, Facebook es usada por parte de las
organizaciones como herramienta de comunicacion, participacion, interaccion y escucha activa
con sus publicos. Para tener éxito en Facebook la organizacion debe tener una presencia activa,

contar con un perfil y publicar con frecuencia.



Capitulo 3 Metodologia

3.1 Justificacion del objeto de estudio

El Banco de la Nacion es el banco estatal que tiene mas de 450 agencias a nivel nacional
con presencia en localidades alejadas del pais donde suele ser la Unica entidad financiera. Su
red social con mas seguidores es Facebook con 794695 seguidores, lo que se corresponde con
el Reporte Digital 2022: Pert de We are Social y Kepios, dice que Facebook es la tercera pagina
web maés visitada del pais con 93.6 millones de visitas y 24.80 millones de usuarios. Por otro
lado, el intervalo de analisis se eligié por el inicio de la pandemia de Covid 19 en el Per(. Segun
Decreto Supremo 044-2020-PCM, firmado el quince de marzo del 2020 se declara por un
periodo de quince dias el aislamiento social obligatorio (cuarentena) y ademas solo se permitio
la circulacion para la prestacion y acceso de servicios esenciales como las entidades financieras,
en junio del 2020 segun el Decreto Supremo 103-2020-PCM el levantamiento de restricciones
ya estaba en su fase 2. Asi se decidio evaluar la pagina de Facebook del Banco de la Nacion
entre el 16 de marzo al 16 de junio del 2020, durante los tres primeros meses de pandemia.
3.2 Cuadro de analisis

En la franja de tiempo del 16 de marzo al 16 de junio de 2020, el Banco de la Nacion
realizd un total de 147 publicaciones, que fueron recopiladas con la herramienta FanPage
Karma. Una de las publicaciones fue descartada, pues al momento del andlisis no estaba
disponible. EI nimero final de unidades de analisis fue 146 publicaciones. Para realizar la
evaluacion de la comunicacion dialogica en la pagina de Facebook del Banco de la Nacion se
tomd como base la propuesta elaborada por Capriotti, Zeler y Camielleri (2021). Este cuadro
divide la Comunicacién dialdgica en dos categorias principales, primero la predisposicién a la
interaccion que mide la actitud interactiva y los recursos interactivos, segundo la interaccién
efectiva que mide la conversacion y la capacidad de respuesta. De acuerdo a esto, el cuadro se
adaptd a un total de 16 indicadores agrupados en sus categorias generales lo que permite evaluar
y responder las preguntas de la investigacion. Asi, a cada indicador se le asigno los siguientes

valores numéricos, 1: caso de tener el item evaluado y O: en caso de no tenerlo (ver tabla 1).
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Tabla 1
Indicadores de Evaluacion para determinar la Comunicacion Dialdgica
©
3 2
£ 3 Interactividad | Interactivo/Informativo
S 3
< g
s
S Recursos Texto
(U -
3 Textuales Emoji
[
< Fotografia
© 8 -
S > Video
8 S 3 —
> = S Grafica
= o = Recursos
- — (%2) — 7
A = " . Infografia
= 5] 2 Audiovisuales : _
2 o 5 Video Institucional
3 g
L2 o
5 Sin Recurso Audiovisual
§
Links
Recursos
) Hashtags
Hipertextuales
Tags
) o Reaccion a la
S % | Respuesta L
g S 3 publicacion (Like)
=t =3 2 —— .
2 S o Viralidad Compartidos
L
S c Intensidad Respuesta de Usuario
= Ne)
3 'S
© &
[ = . .
IS s Reciprocidad Respuesta de Marca
S
O

Nota. Elaboracion propia, adaptado de Capriotti et. al (2021)
3.3 Preguntas de investigacion

Para la realizacion de este trabajo de investigacion se utilizd como unidades de analisis
las 146 publicaciones realizadas por el Banco de la Nacion entre el 16 de marzo al 16 de junio
del 2020, con el objetivo de evaluar si la institucion dialogd de manera interactiva con sus
publicos a través de su pagina de Facebook. Para plantear las preguntas de investigacion se
tomo6 como referencia el estudio realizado por Zeler (2020). Para responder el objetivo del

presente trabajo de investigacion se plantearon las siguientes preguntas de investigacion (RQ):
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RQL1: ;en qué redes esta presente y activo el Banco de la Nacion?

Se analiza la presencia de la institucion en diferentes redes sociales para determinar la presencia
activa.

RQ2: ;existe actitud interactiva en las publicaciones de la pagina de Facebook del Banco de la
Nacion?

Esta respuesta se obtendréd de analizar las publicaciones en cuanto al tipo de contenido si es
informativo o interactivo y también si se utilizan recursos para que el contenido promueve la
interaccion con el publico.

RQ3: ¢en las publicaciones de la pagina de Facebook del Banco de la Nacion se genera
conversacion?

Se analizaréa la capacidad de respuesta del publico, comentarios y reacciones recibidas, segundo,

si el banco responde los comentarios y los temas que generaron conversacion.






Capitulo 4 Resultados

4.1 Presencia activa

La presencia activa de una institucién se evalta de acuerdo a las redes sociales en las
que estd presente y publica activamente. EI Banco de la Nacion esta presente y activo en
Instagram, Twitter, YouTube, LinkedIn y Facebook. Esta Gltima es la red social con més
seguidores. A noviembre del 2022 cuenta con 794695 seguidores. Segun los datos obtenidos a
través de FanPage Karma, Facebook con mayor crecimiento desde el inicio de la pandemia
numero de seguidores desde los primeros meses de pandemia y hasta la actualidad ha

aumentado en 11.89% con 84449 seguidores a lo largo de estos afios de pandemia. (Ver tabla 2

y Figura 1).

Tabla 2

Redes Sociales del Banco de la Nacion

Redes Sociales N° de usuarios
Facebook 794 362
Instagram 58 295
Linkedin 48 512
Twitter 48 073

Youtube 40 400

Nota. Elaboracion propia en base a datos de FanPage Karma. Datos recogidos al 16 de
noviembre de 2022
Figural

Crecimiento de seguidores de redes sociales del Banco de la Nacion

400.000
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4.1.1 Temas de las publicaciones

En cuanto a los temas de las publicaciones, las 146 publicaciones se clasificaron en
nueve temas principales. EI tema mas recurrente, debido a la coyuntura, fue la
informacion respecto a la “entrega de bonos del Estado peruano” con 54 publicaciones
(37%), le sigue “responsabilidad social” con 24 publicaciones (16,4%),
“comunicaciones institucionales y estatales” con 20 publicaciones (13,7%). Con un
7,5% (11 publicaciones) se encuentran empatados los temas, “informacion sobre la
Oficina de Normalizacion Previsional (ONP)” y “promocion del uso de canales alternos
para la atencion al cliente”. Por otro lado, la atencion al pablico con respecto a
comunicados por el contexto de pandemia con 10 publicaciones (6,8%), la prevencion
al fraude con 9 publicaciones (6,2%), avisos de programas sociales como “Juntos” y
“Pension 657, tienen 4 publicaciones (2,7%) y por Gltimo efemérides o publicaciones
por fechas especiales con 3 publicaciones (2,1%) (ver tabla 3).
Tabla 3

Tema de las publicaciones

Sl
Temas de las publicaciones F %
Bono 54 37%
Responsabilidad Social 24 16,4%
Comunicaciones institucionales y

13,7%

estatales 20
ONP 11 7,5%

Uso de canales alternos de atencion al

. 7,5%

cliente 11
Atencion al Ptblico 10 6,8%
Prevencion del Fraude 9 6,2%
Programas Sociales 4 2,7%
Efemérides 3 2,1%
Total 146 100%

Nota. Elaboracion propia
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4.2 Actitud interactiva

Para evaluar la actitud interactiva en las publicaciones de la pagina de Facebook del
Banco de la Nacidn se tomo en cuenta cOmo estan escritas sus publicaciones, de forma y sus
contenidos en general. Por un lado, si se presentan de forma expositiva, descriptiva o
informativa, se toma en cuenta con una actitud informativa. En cambio, las publicaciones que
[laman al publico a seguir una accion de comunicacion bidireccional se consideran con actitud
interactiva. De las 146 publicaciones analizadas solo tres que representan el 2% se puede
clasificar como interactiva porque invitan al seguidor a realizar una accién, mientras que el 98%
con 143 publicaciones tiene el caréacter de informativo (ver tabla 4).
Tabla 4

Interactividad de las publicaciones

Actitud Interactiva Informativa
Interactiva F % F %
Interactividad 3 2% 143 98

Nota. Elaboracion Propia
En las tres publicaciones consideradas interactivas, se evidencia el uso de palabras o

expresiones con un “call to action” para el usuario. Por ejemplo: “descarga la aplicacion para
realizar tus operaciones”, “comparte y ayudanos a difundir la informacion para evitar el fraude
cibernético” o “llena tus datos y cobra ya, para que el publico acceda a su dinero del bono”. Las
palabras claves para determinar la interactividad son descargar, compartir y entrar a llenar
datos, que son considerados los tres llamados méas importantes de accion para los seguidores
(ver figura 2).

Figura 2

Publicacién Interactiva

m o @

)) Banco de la Nacion

Estimado(a) MARIANNA «
S - DNIEEEEET Ud. tiene un
Bono380. Para cobrarlo, valide sus
datos en bonoindependiente.pe del
Ministerio de Trabajo.

L

a
ndependiente pe. No
entres a otra pagina ni pongas tus datos en
otra que no sea esta

2 (D

Nota. Pagina de Facebook del Banco de la Nacion

2> 3:’;:0,‘,“,6" | EL Peru PriMero |
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Por otro lado, en las publicaciones consideradas informativas se expone
contenido como los cronogramas de pago, explicaciones e instrucciones para cobrar el
bono por canales alternos y cuentan al pablico las acciones de prevencion por pandemia.
4.3 Recursos interactivos

En las publicaciones analizadas, la institucion utiliza diversos recursos para dar
la informacion a sus seguidores. En esta investigacion se toman en consideracion tres
tipos de recursos: los textuales (texto y emojis); audiovisuales (grafica, fotografia, video
e infografia) y, los recursos hipertextuales (hashtags, enlaces y tags).

4.3.1 Recursos textuales

En lo que respecta a los recursos textuales, se utilizo texto en 121 publicaciones
que representa el 83% y solo en el 17 %, 25 publicaciones no se utilizaron. Por otro
lado, el uso de emojis que son pequefias imagenes o iconos digitales que representan
emociones, objetos o ideas utilizado en comunicaciones electrdnicas, segun la Real
Academia Espafola (RAE). Este recurso estuvo presente en 46 publicaciones que
representa el 32% y en el 68% de las publicaciones no se utilizaron (ver tabla 5).
Tabla 5

Uso de recursos textuales

Si No
Recursos Textuales F % F %
Texto 121 83% 25 17%
Emojis 46 32% 100 68%

Nota: Elaboracion Propia
4.3.2 Recursos audiovisuales

Respecto a los recursos audiovisuales se utilizaron un total de cinco. El més utilizado
en las publicaciones es la grafica, con un total de 56 publicaciones que representan el 38,4%, le
siguen las fotografias, con 37 publicaciones que representa el 25,3%, luego el video
institucional utilizado en 28 publicaciones (19,2%); el video, se ha tomado en cuenta los videos
realizados por otras instituciones que el Banco de la Nacién ha replicado en su perfil, son 18
publicaciones (12,3%); la infografia, donde sintetizan informacidn importante para el publico
en una imagen, son 5 publicaciones (3,4%) y por ultimo, solo 2 publicaciones no tienen ningun

recurso audiovisual, solamente son texto informativo, representa el 1,4% (ver tabla 6).
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Tabla 6
Uso de Recursos audiovisuales

Sl

Recursos audiovisuales F %
Grafica 56 38,4%
Fotografia 37 25,3%
Video Institucional 28 19,2%
Video 18 12,3%
Infografia 5 3,4%
Sin recurso Audiovisual 2 1,4%
Total 146 100%

Nota. Elaboracion Propia
El Banco de la Nacion usa los recursos audiovisuales para dar informacién de manera

visual y dinamica al publico. Por ejemplo, las utiliza para sus notas de prensa (ver figura 3), dar
consejos sobre fraude (ver figura 4), informar cronogramas, resaltar las acciones de sus oficinas
sobre la pandemia, comunicados sobre el bono y demas temas expuestos en el apartado.
Figura 3

Nota de prensa del Banco de la Nacion

NOTA DE PRENSA

CLIENTES DEL BANCO DE LA NACION QUE SON BENEFICIARIOS
DEL BONO 380 PODRAN RETIRAR SIN COSTO SU DINERO EN
CUALQUIER CAJERO AUTOMATICO DE CUALQUIER BANCO

Banco de la
#PrensaBN

Nacién
e 2020 @

@© 527 318 comentarios 428 veces compartido

L b e o) Megusta (J Comentar > Compartir
El Banco de la Nacién informa a sus 500 000 clientes beneficiarios del BONO 380 que,
a partir de mafiana jueves 26, podran retirar el dinero de este bono de manera gratuita,
en quier cajero atico de quit idad fi iera del pais. El costo
de esta transaccién sera asumido por el Banco de la Nacion durante esta etapa de
Emergencia Nacional.

Mas relevantes w

)) A Autor
Banco de la Nacién @
Saludos Enrique Bn

El Banco contintia haciendo el monitoreo permanente del abastecimiento de los cajeros
automaticos de nuestra red para atender la demanda de efectivo. Asimismo, esta en
constante coordinacion con las entidades financieras a fin de asegurar la disponibilidad
de dinero para los beneficiarios y publico en general.

Me gusta Responder 2 afios

2y 2 Autor
Banco de la Nacion @
Jazmin Campos si puedes
acercarte con ese documento
, saludos Enrique BN

RECUERDE QUE ES MAS SEGURO UTILIZAR AGENTES
Y CAJEROS O EFECTUAR COMPRAS CON SU TARJETA
Megusta Responder 2 afios

Lima, 25 de marzo de 2020 9 Ver 12 respuestas mas

£ § Cea Julissa Gutierrez
Mi abuelita sali6 beneficiada, pero
no le dan fecha porque tiene 86
anos, como haréd para cobrar.

53 I Banco . |
5@’ i iy [EL Pero PriMero |

Nota. Pagina de Facebook del Banco de la Nacién

Me gusta Responder 2 afios

Escribe un comentario... & © @ ©

€3
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Figura 4
Gréfica de prevencion de fraude

#AltoAlFraude
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Banco de la Nacién
7y .

o Me gusta () Comentar 2> Compartir

Mas relevantes w»

w Cindy Melisa Sanchez

Esta publicacion es cierta o falsa?

> 3§7§°Nacié,, EL Peru PriMerO

Nota. Pagina de Facebook del Banco de la Nacién
4.3.3 Recursos hipertextuales

El uso de recursos hipertextuales se refiere a los recursos relacionados con el
hipertexto, que es un texto que enlaza a otro texto, lenguaje propio de la web o redes
sociales. En la investigacion se analizaron tres elementos. Primero, los hashtags o
etiquetas cuyo simbolo es el numeral (#) y permite que se agrupe mas facilmente el
contenido generado, es el recurso mas usado en 110 publicaciones, lo que representa el
75%, 36 publicaciones no lo tienen lo que significa un 25%. Segundo, los tags o
etiquetas, que Facebook permite al etiquetar a otras personas o instituciones y enlazan
a su pagina tiene un total de 33 publicaciones con un 23%, 114 no tienen tags (77%).
Por ultimo, los enlaces que vinculan a paginas web fuera de Facebook con un total de
32 publicaciones, con un 22% y 115 publicaciones no tienen ningun enlace (78%) (ver

tabla 7).
Tabla 7
Uso de Recursos hipertextuales
Recursos Si NO
Hipertextuales F % F %
Hashtags 110 75% 36 25%
Tags 33 23% 113 77%
Enlaces 32 22% 115 78%

Nota. Elaboracion Propia
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El hashtag es el recurso hipertextual méas usado por el Banco de la Nacion, los mas
frecuentes fueron #yomequedoencasa, #prensabn, #elbancodetodos, #altoalfraude, de acuerdo
a lo recopilado en FanPage Karma. En cuanto a los tags y los enlaces, estos se observan cuando
el banco replica informacion con un enlace de otra institucion estatal o de un medio informativo,
los cuales también son etiquetados con un tag (ver figura 5).

Figura 5
Publicacion con recursos hipertextuales

# o s @

Banco de la Nacién
'@ 13 de abril de 2020 - Q

#AltoAlFraude

N #AltoAlFraude Recuerda. Verifica si eres
beneficiario o beneficiaria del Bona
Independiente 380 ingresando a:
www.bonoindependiente.pe. Si tienes dudas
sobre el procedimiento de registro, comunicate
con el Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo del Pert y no brindes tus datos a
extranos. ¢

No confies en personas @ consultas@bonoindependiente.pe
inescrupu|osas al momento JJ Alé, BONO independiente 01 315 0760
de verificar si eres
beneﬁciario 0 beneﬂciaria del @ 242 723 comentarios 520 veces compartido
Bono 380. o) Megusta (J Comentar /4> Comparti

Mas relevantes w

iNo entregues tus datos
personales a nadie! Q

Greysita Garcia

ola buenas tardes yo me registre él
dfa miércoles 29 y hasta ahora no
me llega ni un sms. Asi me sale

£ R Banco r .
T ..
@ . 08 Ecooon(3 y Fnanas de la Nacidn EL PERU PRIMERﬂ @B  cscibe un comentario.. B © @ @

Nota. Pagina de Facebook del Banco de la Nacién

De acuerdo a lo analizado, podemos decir que el Banco de la Nacién tiene un alto uso
de recursos audiovisuales (98%) para dar informacion de lectura fécil y rapida a los seguidores
de su pagina lo cual es una recomendacion general en redes sociales.
4.4 Interaccion efectiva

La interaccion efectiva en la pagina de Facebook del Banco de la Nacion se analiza en
dos categorias: la capacidad de respuesta que incluye dos indicadores, las reacciones del pablico
y la accion de compartir; y la conversacion, que contiene como indicadores los comentarios del
publico y los comentarios de respuesta de parte de la institucién. Mediante el uso de estos
indicadores se responde si en las publicaciones de la pagina de Facebook del Banco de la Nacién

se genera diélogo.
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4.4.1 Capacidad de respuesta

Todas las publicaciones evaluadas tuvieron una respuesta por parte del publico, ya sea
en los comentarios 0 mediante el uso de las reacciones propias de Facebook que son: me gusta,
me encanta, me importa, me divierte, me asombra, me entristece y me enoja, Ademas, otra
forma de respuesta es compartir la publicacion (ver tabla 8).
Tabla 8

Capacidad de respuesta en las publicaciones

Sl
Capacidad de respuesta F %
Reaccion a la publicacion 146 100%
Compartidos 146 100%

Nota. Elaboracién propia

Ademas, respecto a las seis reacciones de Facebook se pueden agrupar en tres
categorias. Las positivas consideran los me gusta, me encanta y me importa, mientras
que las reacciones neutras son me divierte y me asombra y las negativas son me
entristece y me enoja. En el total de las 146 publicaciones se contaron 113236 reacciones
positivas, con un promedio de 776 por publicacion, con un promedio porcentual del
93% de reaccion positiva por publicacion, 2895 reacciones neutras, con un promedio de
20 por publicacion y un promedio de 2% y 6736 reacciones negativas, con un promedio
del 5% (ver tabla 9).

Tabla 9
Reacciones de las publicaciones por categorias
Reacciones F X %X
Positiva 113 236 776 93%
Neutro 2 895 20 2%
Negativa 6 736 46 5%

Nota. Elaboracion propia

Respecto a las categorias de las reacciones, también se debe tener en cuenta el tema de
la publicacion; por ejemplo, en el caso de este analisis, las publicaciones con mas reacciones
positivas son sobre el bono y la responsabilidad social. La publicacion con mas reacciones
negativas es un comunicado de prensa del banco informando el fallecimiento de uno de sus

trabajadores, la reaccion de los seguidores ha sido el me entristece con un total de 1807 (ver
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figura 6), la reaccion “me entristece” responde a una situacion desafortunada, pero no a una
accion mala del banco.
Figura 6

Publicacion con mas reacciones negativas

COMUNICADO

El Banco de la Nacion cumple con el penoso deber de informar el
lamentable fallecimiento, el dia de ayer, de un trabajador de la agencia

o s &

Banco de la Nacion
p S R

#PrensaBN

Chulucanas en Piura a consecuencia del Covid 19, cuyos datos =D
mantenemos en reserva por ley.

) Me gusta par
Nuestro trabajador se encontraba en su domicilio desde el 16 de marzo
guardando la cuarentena decretada por el gobierno, dado que por su A ) v
edad, se encontraba en el grupo de riesgo de contraer esta enfermedad

U" Pedro Villena
B

Debemos sefialar que desde que la familia de nuestro trabajador informé
sobre su estado de salud, el Fondo de Empleados (Feban) ofrecié y
brindé el apoyo necesario para realizar su traslado a una clinica
particular. Este no se llegé a concretar por decision de los médicos que lo
atendian en el Hospital Santa Rosa

Extendemos nuestras sinceras condolencias a los familiares y
seguiremos brindando, a través del Feban, el soporte y ayuda que
requieren en este dificil momento

Lima, 02 de mayo de 2020

o Banco
L) )) de la Nacion | EL PerU PriMERO

Nota. Tomado de la Pagina de Facebook del Banco de la Nacion

En cuanto a las publicaciones compartidas, en el total de publicaciones se comparti6 un
total de 116458 veces con un promedio de 798 compartidos por publicacion. Las cinco
publicaciones mas compartidas tienen en comun el tema del bono.

4.4.2 Conversacion

Los indicadores de conversacion se miden principalmente con la accion de comentar la
publicacion por parte del usuario y la accion de responder dichos comentarios por parte de la
institucion. De esta manera, la respuesta del usuario se dio en la totalidad de publicaciones,
mientras que por parte de la institucidn solo respondieron en 142 publicaciones que representan
el 97% (ver tabla 10).

Tabla 10

Respuesta de usuario y marca

Sl NO
Conversacion F % F %
Respuesta de Usuario 146 100% 0 0%
Respuesta de Marca 142 97% 4 3%

Nota. Elaboracion propia
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En la siguiente tabla lo que podemos observar es el total de comentarios 124023 siendo

por parte de los seguidores 114512 con un promedio de 784 por publicacion y por parte del

banco 9511. Con un promedio de 66.

Tabla 11

Distribucion de comentarios

Conversacion F X
Comentarios 114 512 784
Comentarios respuesta 9511 66
Total 124 023

Nota. Elaboracion propia

En cuanto la interaccion efectiva, de acuerdo con los resultados obtenidos, el

Banco de la Nacién cumple con dialogar con sus seguidores, pues en sus publicaciones

responde algunos comentarios, responde por segunda vez si se genero otra pregunta, dan

solucion directa al seguidor o lo derivan al rea que respondera mejor a su consulta. En

cuanto al tema que generd mas conversacion, fueron aquellas respecto al bono, como se

puede visualizar en la figura 7, es la publicacién con mas compartidos (23351),

comentarios (15862) y reacciones (7579).
Figura 7

Publicacidon con mas interaccion
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Mas relevantes »
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2y & Autor
Banco de la Nacién @
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Nota. Pagina de Facebook del Banco de la Nacién



Conclusiones

Primera. ElI Banco de la Nacion es una institucion que tiene presencia activa en las
principales redes sociales. Siendo Facebook, el objeto de estudio de esta investigacion, la red
social que cuenta con mayor nimero de seguidores, los que fueron en ascenso desde inicio de
pandemia. Este perfil tiene los datos institucionales, contacto y ubicacion actualizados, y la
frecuencia de publicaciones, durante la franja de tiempo en la que se desarroll6 la presente
investigacion, es diaria y algunos dias con mas de una publicacion.

Segunda. El Banco de la Nacion utilizé Facebook como medio principal para informar
a todos sus clientes diversas acciones, actividades y hechos mas resaltantes. El tema del que
mas inform6 fue sobre los bonos estatales entregados durante la pandemia y utiliz6 una
diversidad de recursos interactivos, en su mayoria la gréafica.

Tercera. El tipo de contenido de las publicaciones del Facebook del Banco de la Nacion
es principalmente informativo y muy poco interactivo. Las publicaciones evaluadas tienen
como contexto social los primeros meses de aislamiento por la pandemia, momento en el que
el publico necesitaba una comunicacion bidireccional de parte de las organizaciones, dado los
eventos de incertidumbre generados durante la pandemia.

Cuarta. El Banco de la Nacion dialogé con los usuarios al responderles en los
comentarios de las publicaciones, las dudas, consultas y preguntas sobre diversos temas, incluso
si era un tema diferente a la publicacién. Para determinar la calidad del dialogo se necesita un
estudio cualitativo méas exhaustivo de los comentarios, 1o que no se pudo determinar debido a

las limitaciones de esta investigacion.
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Apéndices
Presentacion

Me gradué de la Facultad de Comunicacion de la Universidad de Piura en el 2017.
Cuento con 6 afos de experiencia laboral en diferentes sectores econémicos como gestion
pablica, gastronomia, educacion, medios de comunicacion, construccion, programas
informaticos y en los dos ultimos dos afios enfocados en retail y en el sector financiero estatal.
Durante estas experiencias he reforzado habilidades como la atencidn respetuosa y oportuna al
cliente, mejora de la experiencia de compra, gestion del conflicto, orientacion al equipo de
ventas y gestion de redes sociales. Por otro lado, he fortalecido conocimientos en programas
informaticos de gestion administrativa, flujo de dinero y caja, hojas de calculo y reportes
administrativos para gestion de ventas y personal.

Desarrollo profesional

La experiencia laboral mas reciente que he tenido fue con la empresa de custodia de
valores Hermes Transportes Blindados donde fui contratada para cumplir las funciones de
gestor de servicios en la agencia principal de Piura del Banco de la Nacion. Trabaje desde
noviembre del 2020 hasta agosto de 2022 de manera presencial. Las funciones desempefiadas
fueron: orientar a los clientes y usuarios sobre las operaciones y servicios que brinda la agencia;
realizar cambio de monedas y billetes; retener billetes y monedas presuntamente falsas y
elaborar el acta correspondiente; realizar las transacciones de recaudacion de pagos de las
diferentes instituciones estatales; realizar operaciones de emision y pago de depdsitos judiciales
y/o administrativos; impresion de los reportes necesarios al cierre del dia y en cuanto al area de
créditos; realizar el desembolso, amortizaciones, cancelacion y otorgar duplicado de
cronogramas. Ademas, orientar y capacitar al cliente sobre el manejo de los canales alternos
del banco para que evite salir de casa. En concreto, el uso de la aplicacion movil y cada una de
sus funciones.

Luego mi anterior experiencia laboral fue de cajera retail en Hipermercados Tottus en
su tienda del centro comercial Open Plaza en Piura durante los meses de junio del 2019 a enero
del 2020. En esta experiencia trabajé bajo los siguientes lineamientos con los clientes: brindar
un servicio de calidad, dar informacion correcta y clara respecto a las promociones y ofertas
del dia; resolver sus dudas y consultas de forma efectiva y conforme sus necesidades. Ademas
de otras funciones: realizar el timbrado de los productos para el registro en el sistema; embolsar
la mercaderia de acuerdo al tipo de producto y verificar la autenticidad de los billetes y

documentos utilizados en la transaccion.
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Reflexiones finales

Mis estudios en Comunicacién me ayudaron mucho en tener la flexibilidad para poder
desempefiarme en diferentes sectores economicos con eficiencia en areas de gestion y
operativas. Ademas, observar y aprender de las acciones que realizaban las empresas en
Comunicacion Corporativa, Marketing Digital y Comunicacion Interna. Con esto he colaborado
en realizar pequefias campaiias por fechas y eventos especiales, motivar equipos, elaborar
estrategias para mejorar el ambiente laboral, realizar gestion administrativa en dos empresas
diferentes, coordinar estrategias de ventas y elaborar pequefios discursos para mejorar la
comunicacion con el cliente para informarlo de algo nuevo o para evitar un reclamo. En la
actualidad, me interesa aprender sobre gestion publica y complementarla con las herramientas
de Comunicacion. Por otro lado, también busco seguir especializaciones sobre marketing
digital, redes sociales, estudios de métricas para mejorar la comunicacion digital de empresas
que lo necesiten y asi ayudarlas a lograr sus objetivos para su crecimiento. Finalmente, con todo

esto subir de nivel en mi carrera generando un perfil profesional de comunicador digital.
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Certificaciones

Lima, 15 de agosto de 2022

CERTIFICADO DE TRABAJO

El que suscribe, Gerente de Gestion Humana de la empresa HERMES
TRANSPORTES BLINDADOS S A

HACE CONSTAR

Que la Sra(ta). MORALES ESPINO, CLAUDIA SOFIA ha trabajado en nuestra
empresa HERMES TRANSPORTES BLINDADOS S A desde el 12 de noviembre de
2020 hasta el 15 de agosto de 2022, desempefiando el cargo de CAJERO 2 en el area
de CANALES FINANCIERO.

Se expide el presente certificado a solicitud de la interesada para los fines que estime
conveniente.

Atentamente,

/SESICA RUEDA IPANAGIUE.
/ Subgerente estion de Pefsonas

HERMES TRANSPORTES BLINDADOS $.A

HERMES TRANSPORTES BLINDADOS S.A.
D. Av. Producciéon Nacional 267, Urb. La Villa Chorrillos T. (511) 617 4000 WWW.HERMES.COM.F:E

Autorizado por Resolucion Directoral 569 - 2013 - IN Sucamec - DCSP del 14 de Febrero 2013
Inscrita en la Partida Electrénica N 02004550 del Registro de Personas Juridicas de Lima, Libro de Sociedades Andnimas.
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Banco de la Nacion

el banco de todos

Piura, 17 de Agosto del 2022

CONSTANCIA

Conste por la presente que la Sefiorita Claudia Sofia
Morales Espino identificada con DNI N° 72878991 ha
prestado servicios en el Banco de la Nacion Agencia Piura,
como Gestor de Servicios, en forma ininterrumpida desde
el 12 de Noviembre del 2,020 hasta el 15 de Agosto del
2,022

Se emite la presente a solicitud de la interesada para los

fines que estime pertinente.
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%: TOTTUS

DNI-72878991

Firmado digitalmente por:
EYZAGUIRRE BROU JOAN PATRICIA
Fecha y hora: 29.01.2020 14:45:44

CERTIFICADO DE TRABAIO

Certificamos que el Sr{aj. MORALES ESPINO CLAUDIA SOFIA ha formado
parte del personal de nuestra Empresa, desde el 6 de junio de 2019 hasta
el 31 de enero de 2020, siendo su Uitimo cargo el de CAJERO en el drea

de OPERACIONES en la seccién de CAJAS REGISTRADORAS.

Se expide el presente certificado para los fines pertinentes.

Surquillo, 31 de enero de 2020.

agfatricia Eyz
Gerente Central Gestion Humana
HIPERMERCADQOS TOTTUS S.A.

Av. Angamos Este 1805 Of.5 Piso 10 Of. 6-A Piso11 — SURGGHALr iz Masales Eipine
Telf.: (511) 5egha4@8/01/2020
LIMA 3ERMAR® CONFORME






