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DE BANCOS

1. DESCRIPCION DEL MANUAL DE GESTION DE PUBLICIDAD Y MARKETING

1.1. FICHA DEL MANUAL

Descripcion: PROPOSITO:

+ Posicionar la imagen de la Superintendencia de Bancos y
responder a necesidades establecidas por publicos
objetivos y medios de comunicacion.

DISPARADOR:

% Requerimientos / inquietudes ciudadanas de informacion
a través de redes sociales o medios de comunicacion.
+ Pedidos especificos de la maxima autoridad.

ENTRADAS:

% Plan Operativo Anual (Plan de comunicacién y Marketing
de la SB).

SUBPROCESOS:
« Administracion de campafias de comunicacién externa.

«» Administracion de redes sociales.
+« Administracion de publicaciones institucionales.

Productos/Servicios + Piezas comunicacionales informativas y promocionales,

del proceso: servicio de difusiobn en medios impresos.

« Material POP institucional (Afiches, avisos, tripticos,
folletos, cuadernos, boletines informativos, etc).

« Informe de estrategias y planificacion de medios de
comunicacion (ATL).

+ Informe de ejecucidn post-campafia con indicadores de
alcance, frecuencia, TRP's.

% Memoria gréfica, auditiva, visual y multimedia de la
gestion institucional.

Responsable  del % Coordinador/a General de Comunicacion.
proceso:

R/
0.0

Tipo de cliente: Cliente interno y externo

o

Marco Legal: » Constitucion de la Republica del Ecuador.
Ley Organica de Comunicacion.

Plan Nacional del Buen Vivir.

X3

S

X3

%

1.2. ALCANCE DEL PROCESO
El proceso inicia desde la definicion de la estrategia comunicacional y necesidades de
comunicacion organizacional, disefio y administracion, hasta el seguimiento del producto y
la difusidn de los valores definidos en el plan de comunicacion.

Coordinacion General de Comunicacién 5
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DE BANCOS

El alcance del proceso es de aplicacion a nivel nacional y centralizado en la ciudad de
Quito.

1.3. NORMAS GENERALES DEL PROCESO

% La aplicacion del presente manual es obligatoria para todos los servidores de la
Superintendencia de Bancos.

% Las unidades administrativas podran presentar sus necesidades comunicacionales
0 de publicidad (material POP, piezas comunicacionales, informativas vy
promocionales) de forma semestral mediante correo electrénico o memorando
dirigido al Coordinador/a General de Comunicacion.

% Solamente se publicara o difundir4 informacion autorizada por la Coordinacion
General de Comunicacién y en su defecto requerimientos especificos de la
maxima autoridad.

« El monitoreo y produccién de videos y el registro de entrevistas es una actividad
constante que se desarrollara semanalmente dentro de cada uno de los procesos
establecidos para la Coordinacién General de Comunicacion y cuyo producto final
son los reportes de monitoreo de prensa, andlisis de tendencias mediaticas y
escenarios.

2. SUBPROCESO DE ADMINISTRACION DE CAMPANAS DE COMUNICACION
EXTERNA
2.1. FICHA DEL MANUAL

PROPOSITO:
Descripcion:
+ Fortalecer y dar a conocer la labor institucional a nivel
interno y externo, transmitiendo una imagen positiva,
valores y cultura organizacional, mediante mensajes y/o
productos comunicacionales atractivos que capten la
atencion de los publicos de manera efectiva.
DISPARADOR:
+ Necesidades institucionales.
ENTRADAS:
+ Requerimientos de la méxima autoridad
Productos/Servicios % Memoria gréfica, auditiva, visual y multimedia de la
del Subproceso: gestion institucional.
« Material POP institucional (Afiches, avisos, tripticos,
folletos, cuadernos, boletines informativos, etc).
+ Piezas comunicacionales informativas y promocionales,
servicio de difusion en medios impresos.
Coordinacion General de Comunicacion 6
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+ Informe de ejecucidn post-campafia con indicadores de
alcance, frecuencia, TRP's.
« Informe de estrategias y planificacibon de medios de
comunicacion (ATL).
Responsable del % Coordinador/a General de Comunicacion
Subproceso:
Tipo de cliente: « Interno y externo
2.2.  NORMAS ESPECIFICAS DEL SUBPROCESO

7
0.0

X3

%

El presente documento es para aplicacion de todos los servidores de la
Superintendencia de Bancos.

Las campafias de comunicacién externa consiste en la planificacion de las
diversas estrategias (medios de comunicacién, sefialética institucional, redes
sociales, etc) a utilizar en un momento o etapa determinada con el fin de
comunicar un tema especifico de la institucion o fortalecer la relacion que esta
tiene con su publico externo. Dichas estrategias son establecidas por el
Coordinador/a General de Comunicacion para su ejecucion de acuerdo a la
aprobacion de la maxima autoridad en base a las principales necesidades
institucionales detectadas.

La priorizacibn de la tematica especifica se la realizard& de acuerdo a su
importancia o sensibilidad segun aprobacion, autorizacién o requerimiento de la
maxima autoridad o de la Coordinacién General de Comunicacion a través de los
canales establecidos para el efecto.

El seguimiento y analisis de la campafa estara a cargo del Coordinador/a General
de Comunicacion.

El archivo comunicacional se debe actualizar cada vez que se genera contenido
de difusion institucional y estard a cargo del funcionario que generd dicho
contenido.

Se realizara un Informe de ejecucion post-campafia con indicadores de alcance,
frecuencia, TRP's.

El monitoreo y produccion de videos y el registro de entrevistas es una actividad
constante que se desarrollard semanalmente dentro de cada uno de los procesos
establecidos para la Coordinacién General de Comunicacion y cuyo producto final
son los reportes de monitoreo de prensa, andlisis de tendencias mediaticas y
escenarios.

Coordinacion General de Comunicacién 7
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SUPERINTENDENCIA
DE BANCOS

2.3.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO
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2.4 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

JENCIA
OS

- ., Documentos
# Actividad Descripcién Responsable
generados
Revisar el requerimiento
emitido por la méxima
_ autoridad de la SB como Informe de
ReVISa_r . también el Plan de . estrategias y
requerimiento y/o Comunicacion y Marketing Coordinador/a planificacién de
1 [Plande Qué informacién se revisa? General de medios de
Comumcacmn y Requerimiento: Continuar Comunicacion comunicacion
Marketing actividad 3. (ATL).
Plan de Comunicacion y
marketing: Continuar
actividad 2.
La disposicién para aplicar el
plan de comunicacion, se
Disponer la conjuga como una actividad .
.p L, g . Coordinador/a
aplicacion del paralela que brinda una
2 General de -
plan de respuesta a los L
L . , Comunicacion
comunicacion requerimientos de las areas
administrativas. Continuar
actividad 3.
Se generan estrategias
comunicacionales que se
Generar . . L o
. alinearan a los objetivos del Especialista en
3 |estrategias L . -
S plan de comunicaciony a lo Medios
comunicacionales . L.
requerido por la maxima
autoridad.
Generar .
: Se realizan propuestas de -
contenidos de - Especialista en Propuestas
4 campafa sobre los : o
acuerdo a lo . . Medios comunicacionales
. contenidos solicitados
solicitado
Revisar si el contenido de la
Revisar el campafia cumple con los Coordinador/a
5 |contenido dela |requerimientos solicitados General de -
campafia ¢Esta de acuerdo? Comunicacion
Sl: Continda actividad 6.
NO: Regresa actividad 4.
Aprobar el [ . Correo
p : Aprueba el contenido de la Superintendente e
6 |contenido de la SAprueba? de B electronico de
Campaﬁa SI: Continlia actividad 7. € bancos aprobaci(’)n

NO: Regresa actividad 4.

Coordinacion General de Comunicacién
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Memoria gréfica,
auditiva, visual y
multimedia de la
gestion
institucional.

Material POP
institucional
(Afiches, avisos,

Disefar y o o
. Disefiar los productos y/o D tripticos, folletos,
diagramar el . L Disefiador
7 realizar actividades - cuadernos,
producto . ~ Grafico .
L establecidas en la campafa boletines
comunicacional . .
informativos, etc).
Piezas
comunicacionales
informativas y
promocionales,
servicio de
difusion en
medios impresos.
El Coordinador de
_ Comunicacién se encarga de _ _
Revisar y aprobar | |a validacion final del Coordinador/a Contenido
8 |el contenido contenido comunicacional General de comunicacional
comunicacional | generado. Comunicacion aprobado
SAprueba?
Sl: Contindia actividad 9.
NO: Regresa actividad 7.
Implementar la . Especialista en
9 P - Publicar en el canal pM di -
campana establecido (correo, portal) edios
: Se supervisa que el producto :
Supervisar la , Analista de
S se envie por el canal .
10 |publicacion de la Comunicacién -
N adecuado para su .
campaia B Social
comunicacion.
Informe de
ejecucion post-
Se elabora un informe sobre campafia con
. el impacto presenté la Analista de indi
Elaborar informe P o P . indicadores de
11 campafay se lo entrega a la Comunicacion alcance
de resultados . . '
Coordinadora General de Social frecuencia,
Comunicacion TRP's.
Coordinacion General de Comunicacion 10
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Archivar y
mantener el Se mantiene un archivo .
o . Analista de
indice clasificado |ordenado de los productos L
12 o Comunicacion -
y ordenado de comunicacionales )
- Social
productos socializados. FIN
comunicacionales

3. SUBPROCESO DE ADMINISTRACION DE REDES SOCIALES
3.1 FICHA DEL SUBPROCESO

Descripcion:

Productos/Servicios
del proceso:

Responsable del
Subproceso:

Tipo de cliente:

PROPOSITO:

% Mantener contacto directo a través de las redes sociales
con los publicos objetivos de la Superintendencia de
Bancos a través de informacion comprensible y amena.

DISPARADOR:

+ Necesidad de mantener informado al ciudadano sobre la
situacion actual del sistema financiero y las actividades
de la Superintendencia de Bancos.

ENTRADAS:

+ Contenidos a ser publicados en redes sociales de la
Superintendencia de Bancos.

+ Piezas comunicacionales informativas y promocionales,
servicio de difusion en medios impresos.

«» Coordinador/a General de Comunicacion.

< Interno y Externo

3.2 NORMAS ESPECIFICAS DEL SUBPROCESO

X3

%

El administrador de las redes sociales es un funcionario designado por el

Coordinador/a General de Comunicacion, el cual debera cumplir con las politicas
de manejo establecidas en el presente manual.

% La publicacion

de contenido en las redes sociales sera aprobado por el

Coordinador/a General de Comunicacion y de ser el caso segun la sensibilidad e
importancia de la informacién tendra una validacion final por parte de la maxima

autoridad.

Coordinacion General de Comunicacién
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0.0

7
0.0

7
0.0

Se realizar4 un monitoreo constante de las redes sociales por parte de la persona
designada dentro de la Coordinacién General de Comunicacion.

Todas las herramientas (contenido) deben cumplir con los pardmetros de disefio,
imagen y ortografia establecidos para el efecto y deberdn ser revisados
integralmente antes de su publicacion final.

La Informacion contenida en mensajes, videos o fotografias publicadas a través de
redes sociales serd responsabilidad del administrador o de quien envia dicha
informacion.

Esta totalmente prohibido que el administrador o usuario de las redes sociales
interactle a titulo personal con un usuario externo.

Los comentarios, dudas, mensajes directos y menciones dados por los usuarios
externos deberan ser respondidos a la brevedad posible, con un tono adecuado

célido y amable.

Cuando los comentarios tienen contenidos de critica 0 mensajes inapropiados se
debera responder al usuario de manera educada guidndolo adecuadamente.

Se debera ser consistente con la coyuntura del pais y del mundo.

Coordinacion General de Comunicacién 12
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3.3 DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO

SUPERINTENDENCIA
E BANCOS
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requerimienio y
remitir infomadén
tecnica
=
]
3
£ Informacion
solicitada
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DE BANCOS

3.4 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

. L Documentos
Actividad Descripcion Responsable
generados
Analista de
Realizar la o comunicacion
e Se planifica mensualmente el ; e
planificacion de : o social Planificacion de
: contenido comunicacional que .
contenidos . contenidos
se busca producir o elaborar. -
mensuales Administrador de
la pagina web
Se ejecuta un monitoreo
constante de noticias, :
Observar y : : Coordinador/a
. tendencias o comentarios y
analizar . General de -
alertas gler'tas_ que qull_Jcren a la Comunicacion
institucion y notificarlo a la
maxima autoridad.
Analizar alerta
disponer la s . .
y dispon La maxima autoridad analiza
publicacion de : .
la alerta y dispone la| Superintendente
arte y texto 2 -
. elaboracion de arte de Bancos
previo respaldo informativo
de informacién '
técnica
Solicitar Se solicita a las unidades :
. o . . . Coordinador/a
informacion  a|administrativas inmersas en la Correo
. ) . General de -
la unidad | alerta, informacion para de S electronico
- . Comunicacion
administrativa | sustento.
Analizar : - :
- Las unidades administrativas
requerimiento y , - . .
remitir anallzar_\ el requerimiento y Umd_ades_ Infor_rr_lamon
. . proporcionan la informacion| administrativa solicitada
informacién g
L solicitada.
técnica
Analista de
Recibir Se genera el arte con la| comunicacién
) , informacion proporcionada social Arte y su
informacion y . .
por las unidades contenido
generar arte - . o
administrativas. Disefiador
gréfico
Se revisa arte y su contenido
Revisar para publicacion. Coordinador/a Arte y su
contenidos  y|¢Aprueba? General de contenido
arte Sl: Continta actividad 9. Comunicacion aprobados
NO: Continta actividad 8.
Analista de
Realizar : . comunicacion Arte y su
: Se realizan las correcciones ; .
correcciones a - social contenido
: solicitadas. :
contenido corregido
Disefiador

Coordinacion General de Comunicacién
Intendencia General de Gestion Institucional
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gréafico
. Piez
Analista de 1ezas
comunicacion comunicacionales
: . . : informativas y
Publicar Se publica el contenido social :
9 : promocionales,
contenido aprobado. -
L servicio de
Diseflador N
e difusion en
gréfico o
medios impresos
Analista de
Realizar comunicacion
R Se difunde la publicacion. social
10 |difusion de la P -
ublicacién o
P Disefiador
gréafico
. Una vez publicado el Analista de
Realizar el . . N
- contenido se debe realizar| comunicacion
mantenimiento . X . ;
11 diario de redes seguimiento del mismo, asi social -
. también como actualizacion
sociales. .
de las redes sociales. FIN

4 SUBPROCESO DE ADMINISTRACION DE PUBLICACIONES INSTITUCIONALES

4.1 FICHA DEL MANUAL

Descripcion:

Productos/Servicios
del Subproceso:

Responsable del
Subproceso:

R/
0.0

R/
0.0

>

*0

L)

@,
0‘0

PROPOSITO:

DISPARADOR:

ENTRADAS:

Informar y difundir a través de herramientas efectivas de
comunicacion los principales servicios y actividades de la
SB a través de los canales definidos, permitiendo
contribuir a un mejor conocimiento y valoracion de la
institucion por parte de la sociedad.

Necesidades de realizar una publicacion institucional
Socializar las publicaciones de la Superintendencia de
Bancos.

Memorando de solicitud de publicacion institucional.

®
0’0

@,
0‘0

Memoria grafica, auditiva, visual y multimedia de la gestién
institucional.

Piezas comunicacionales informativas y promocionales,
servicio de difusion en medios impresos.

@
0’0

Coordinador/a General de Comunicacion
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Tipo de cliente: < Cliente Externo \

4.2 NORMAS ESPECIFICAS DEL SUBPROCESO

% La Unidad requirente deber& enviar el contenido final de la publicacién para la
diagramacion
L)

% Las publicaciones tienen que seguir el manual de marca institucional.

% Toda publicacién debera ser difundida por todos los canales posibles.

4.3 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Coordinacion General de Comunicacién 16
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SUPERINTENDENCIA
DE BANCOS

Superintendente de Bancos

1. Enwiar
requerimiento
de publicacién

INICIO
Memarando /

correo electranico
con el contenido

Unidades Adminlstrativas

Coordinador General de
Comunleacion

4. Revisar y aprobar el
disefio de la
publicacian

Disefio de la

publicacién

institucianal

aprobado

zAprueba?

Piezas
comunicacionales
informativas v
promocionales, senida
de difusian enmedios

multimedia de la
gestién institudoral

=
E
F
g H si
E E

=
2 s
E = Publicacién
] = 5.Implementar la institucionale en
g =} publicacién .. medios de
g E institucional comunicacian
S g
= &
2
H
H

3.Disefiary diagramar ia
publicacién institudoral

S

2

S

s

€

2

-

K NMemeria grafica,

= auditiva, visual y

Analista de Comunicacion Soclal

2. Registrar
requerimientos.
de publicacion

- gase de
informacion

6.Supervisar la publicacién

7.Elaborarinforme de
resultados

Informe de
impacto

8. Archivar y mantener el indice
clasificado y ordenado de los
productas comunicadorales

Base de datosde [
productos =
comunicacioales
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4.4 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

# Actividad Descripcién

Responsable

Documentos
generados

Las unidades de la SB,
remiten una peticién a la
Coordinacién General de
Comunicacion para el disefio
de las publicaciones
institucionales.

Enviar
1 |requerimientos
de publicacion

Unidades
Administrativas

Memorando /
correo electrénico
con el contenido

Se registra el requerimiento

Registrar L Analista de
g - de publicacion en la base de L Base de
2 |[requerimientos o comunicacion . -
. la Coordinacion General de . informacion
de publicacion L social
Comunicacion.
Memoria grafica,
auditiva, visual y
multimedia de la
gestion
Disefiar y institucional.

3 dlag-ram§,r la plsgnar la publicacion Dlse,n.ador Piezas
publicacion institucional gréfico comunicacionales
institucional informativas y

promocionales,
servicio de
difusion en
medios impresos.
_ El Coordinador de o
Revisar y aprobar | comunicacién se encarga de Coordinador/a Disefio de la
el disefio de la la validacion final. publicacion

4 L . s General de L
publicacion ¢Aprueba’ Comunicacion institucional
institucional SlI: Contintia actl\_n(_jad 5. aprobado

NO: Regresa actividad 3.
Publicacion
Implementar la . . L
L Publicar en el canal Especialista en institucional en
5 |publicacion . . .
A establecido (correo, portal). Medios medios de
institucional S
comunicacion
Se supervisa que el producto ,
. p, d P Analista de
Supervisar la se envie por el canal L

6 S Comunicacion -

publicacion adecuado para su .
Social

comunicacion.

Coordinacion General de Comunicacién
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JENCIA

MAN-GCO-GPM-11- Gestion de Publicidad y Marketing SUPERINTENDEN
_ Se_ elabora un informe spbre Analista de
7 Elaborar informe | el impacto que presenté la Comunicacion Informe de
de resultados publicacién institucional y se ) impacto
lo entrega a la Coordinadora Social
General de Comunicacién
Archivar y
mantener el Se mantiene un archivo .
. . Analista de
indice clasificado |ordenado de los productos S
8 . Comunicacion -
y ordenado de comunicacionales .
. Social
productos socializados. FIN
comunicacionales

5 INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Los indicadores se encuentran descritos como anexos en el formato F-GPP-01 - Fichas
de Indicadores de Procesos.

6 TERMINOS Y DEFINICIONES

Boletines de prensa: Son una herramienta importante para comunicar Yy compartir
noticias mediante una nota profesionalmente redactada que empieza por el tema mas
novedoso, colocado en el parrafo inicial. Los parrafos subsiguientes describen la noticia.

Comunicacion interna: Es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador o servidor publico. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
instituciones de motivar y comunicar informacion relevante al equipo de trabajo.

Comunicacion externa: Conjunto de operaciones de comunicacion destinadas a los
publicos externos de una empresa o0 institucion, es decir, tanto al gran publico,
directamente o0 a través de los periodistas, como a sus proveedores, accionistas, y
administraciones locales y regionales, organizaciones internacionales, etc.

Pagina web: es un documento o informacién electrénica capaz de contener texto, sonido,
video, programas, enlaces, imagenes, y muchas otras cosas, adaptada para la llamada
World Wide Web, y que puede ser accedida mediante un navegador. Esta informacion se
encuentra generalmente en formato HTML o XHTML, y puede proporcionar navegacion
(acceso) a otras paginas web mediante enlaces de hipertexto.

POP.- Point of Purchase, implementos destinados a promocionar una organizacion.

TRP’s.- Target Rating Points, porcentaje de audiencia meta.
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7 LISTADO DE DOCUMENTO Y ANEXOS
N/A

7.1 DOCUMENTOS
N/A

7.2 ANEXOS
N/A
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