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Resumen

A partir de la creacion de la gerencia de Estrategia Comercial de la empresa
Bancolombia, en 2019, nacen necesidades comunicativas que involucran a los
diferentes empleados que conforman esta area. Para la difusion de informacion y
comunicacion constante con los comerciales y los empleados, se implementé una
plataforma en intranet, llamada Camelo para poder eliminar los comunicados dispersos
por distintos medios de comunicacion. Esta plataforma se convierte en una herramienta
fundamental para difundir las estrategias, productos, plataformas de ayuda e
informacién fundamental para el correcto funcionamiento de las funciones de los
empleados. Para mejorar la usabilidad de Camelot es necesario seguir ciertos pasos,
requerimientos y pautas ya estandarizadas para obtener resultados positivos y que los
comunicados y si puedan llegar a los publicos internos objetivos que desean impactar,
sin embargo, las capacitaciones sincronicas no son tan exitosas y no se tiene una
autogestion de esta pagina.

En el proceso de reconocimiento de la plataforma, del area de trabajo y de la
empresa, se usaron varias herramientas de andlisis, observacion, participacion y
recoleccion de insumos basados en el conocimiento de los empleados y el uso de
Camelot.

Finalmente, se alcanza el propdsito inicial de este trabajo de grado, que era la
entrega de un manual de autogestion para Camelot, el cual tuviese una ruta de accion
adecuada y diferentes pautas necesarias para llevar a cabo los procesos, de forma

correcta y efectiva., en la plataforma.



Palabras clave: autogestion, manual, plataforma de informacién, comunicacion,

difusion de informacion, procesos, Bancolombia.



Introduccién

La comunicacion en las organizaciones se ha convertido en una herramienta
fundamental para el desarrollo de las diferentes actividades que se realizan dentro de
ellas, partiendo de parametros simples que ayuden a facilitar el clima organizacional,
los procesos de los empleados y creando una red de interaccién constante con los
diferentes publicos internos y externos de las empresas. Por lo cual, es importante
reconocer que la tecnologia y las diferentes plataformas pueden aportar de forma
positiva a facilitar y gestionar los distintos flujos de informacién en las empresas, por lo
gue se deben de establecer conceptos claros que ayuden a obtener y compartir
informacién de una manera rapida y eficaz.

En la actualidad es de gran importancia buscar las mejores formas y
herramientas de procesar la comunicacion, para no repetir la informacion, evitar aburrir
al receptor y lograr el objetivo principal de cada comunicado.

Kreps en 1990, explicaba esta necesidad comunicativa de las empresas y la
gran importancia de los procesos organizados de las comunicaciones entre la empresa
y los diferentes publicos: “La comunicacién permite a las personas generar y compartir
informacion, lo que las da la capacidad de cooperar y de organizarse”.

En Bancolombia, la comunicacion es fundamental para la interacciéon con los
empleados; desde la gerencia de Estrategia Comercial y con la implementacion de la
plataforma Camelot, nacen diferentes necesidades que deben de ser cubiertas, por lo
gue es necesario la creacion de un manual que redna todas las pautas para el manejo

de esta herramienta.
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Para el desarrollo de este proyecto se tuvo en cuenta, el andlisis de diferentes
documentos y datos que recolectan la informacién estadistica del manejo y
visualizacion de la pagina, las necesidades de los empleados, ademas de conceptos de
endomarketing y comunicacién que se establecieron con los directivos del area de
Estrategia Comercial. Esta propuesta surge desde la necesidad de presentar informes
y comunicados confiables en tiempos adecuados y de una manera correcta, dinadmica,
visualmente atractiva y concisa, para garantizar un proceso y gestion adecuada de esta
plataforma.

Este esta trabajo planteado desde la formulacion de objetivos y la problemética
gue se enmarca desde la gerencia, con la finalidad de mejorar los procesos de la
organizacion, el desarrollo de un marco teorico y, el analisis adecuado de la
informacion recolectada en el tiempo de practicas que permiten realizar las
conclusiones y recomendaciones necesarias para el mejoramiento de los procesos
intentos de la empresa Bancolombia, especialmente en la Gerencia de Estrategia

Comercial.
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Justificacion

A nivel corporativo en Bancolombia y por la magnitud de la organizacién, en
términos de areas, la comunicacion histéricamente habia estado muy dispersa; sin
embargo, en los dltimos afios, el Grupo Bancolombia ha venido sumando esfuerzos
para centralizar algunos de los procesos internos, entre ellos las comunicaciones. Por
esta razon, en 2019, se dio inicio al proceso de unificacion de la Estrategia Comercial
en una sola Gerencia a cargo de Juan David Montoya, la cual tenia la responsabilidad
de alinear el mensaje que se debia entregar a los diferentes equipos comerciales del
banco, ya que anteriormente la Estrategia Comercial era una responsabilidad directa de
cada segmento de clientes, (Personas, Pyme, Empresas), teniendo en cuenta estas
estrategias de unificacion, lo primero que se hace es darle un orden a la comunicacion
comercial a través del Modelo de Priorizacion de Contenido, por lo cual se crea
Camelot, una plataforma que aloja 12.919 usuarios Unicos en promedio y que
mensualmente recibe alrededor de 700.000 visitas y vistas. Cada usuario se demora en
promedio, 3 minutos con 22 segundos observando una nota, lo que implica que la
informacion debe de ser muy atractiva y tener la cualidad de atrapar al lector desde el
titulo, para superar este tiempo de lectura.

Entre los cargos de la empresa que mas usan la plataforma estan: los
direccionadores (92%), subgerentes de arqueo (88%), supernumerarios comerciales
(86%), cajeros (84%) y, asesores integrales (63%). Entre los contenidos mas buscados
en la pagina se encuentran: los productos de beneficios para los clientes, créditos de

libranza, tasas y tarifas y créditos de vivienda.
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Mediante esta pagina, los asesores comerciales reciben la informacién de los
diferentes productos, estrategias, herramientas, etc., que Bancolombia tiene para
ofrecerles a los publicos, dependiendo de sus intereses, necesidades y grupo de accion
principal.

Ademas, sirve como canal para que los asesores comerciales no solo
interactien con la informacion a través de comentarios, sino que puedan abrir
documentos, vinculos de conexion con otros productos, conocer otras herramientas y
otras paginas que maneja la compafiia para que asi puedan estar al tanto de todo lo
gue sucede en sus negocios y productos de interés. Por otro lado, Camelot por su
contenido, interaccion con los servicios y los clientes y, las actualizaciones constantes
de mejora, se ha convertido en una herramienta fundamental para el correcto desarrollo
de las labores de los comerciales y lograr, de una manera Optima, fidelizar a los
publicos con contenidos acordes a sus necesidades.

La informacién depositada en Camelot se promociona dos dias: Lunes de
Boletin y Miércoles de Podcast. Se busca el lanzamiento de la informacion mas
relevante de las tres areas ya mencionadas (Personas, Pymes y Empresas), mediante
informacion apoyada de imagenes creativas, videos, infograficos, audios y demas
material de apoyo visual que pueda hacer la informacion atractiva para que, los
publicos objetivos, interactien con dichas noticias, ademas de alertas de los productos
y notificaciones de proximos lanzamientos.

Esta promocion se hace mediante el correo electronico, con una plantilla

llamativa y enunciados atractivos, para que los comerciales, quienes dan su apoyo
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principal en las sucursales y diferentes puntos de atencion de Bancolombia, tengan
herramientas positivas para convencer al cliente.

Entre sus acciones, esta pagina sirve, ademas, para gestionar la informacion, los
procesos, los nuevos productos, seguir rutas de ayuda, consultar informacion legal
como circulares, politicas de las estrategias, apoyo a los clientes y empresas,
autogestionar a los clientes y crear una comunidad informada y fidelizada.

La informacion de cada comunicado y noticia es investigada y diligenciada por
cada una de las personas que componen las areas; para la seccion de Personas, hay
un equipo de trabajo especializado, que se encarga de conseguir la informacién
necesaria para este publico en especifico, asi mismo como de crear nuevos productos,
lanzar nuevas estrategias, disefiar oportunidades comerciales y seguir cronogramas
que permitiran el aumento de las estadisticas. Asi mismo, la seccion de Pymes y
Empresas tienen un equipo de trabajo especializado que se encarga de cubrir estas
dos areas, realizando procesos de acompafiamiento, creacion y disefio de estrategias y
oportunidades y, brindarle constantemente, informacién actualizada que se ajuste a las
necesidades de los publicos.

Finalmente, esta informacién que se recolecta es montada en Camelot, para que
tanto los comerciales como los publicos objetivos puedan ver la informacion,
interactlen con esta, y hagan uso de todas las herramientas que el banco les ofrece.

Por lo anterior, es fundamental que la informaciébn tenga una buena
presentacion, que el contenido sea facil de comprender, que visualmente sea atractivo

y asi lograr la fidelizacion de los clientes mediante la informacion de calidad.
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Objetivos
Objetivo general
Construir un manual para la correcta autogestion de la plataforma Camelot y la
creacion llamativa de noticias para la Gerencia de Estrategia Comercial de la empresa

Bancolombia

Objetivos especificos

Realizar un diagndstico de las publicaciones en Camelot y la capacidad de
publicacién de los colaboradores de la Gerencia de Estrategia Comercial, en dicha
plataforma.

Establecer la ruta de accion para la correcta autogestion en Camelot.

Generar pautas y estrategias para la creacion de noticias llamativas, faciles de

consumir e innovadoras.
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Marco teérico

Este trabajo de grado tiene como propdsito satisfacer las necesidades de las
comunicaciones en las organizaciones, especialmente en la empresa Bancolombia, y la
Gerencia de Estrategia Comercial de la compafiia, al mismo tiempo que se plantea la
importancia de la correcta autogestion en la plataforma Camelot, la cual es de gran
importancia para el desarrollo de las comunicaciones y las lineas de comunicacion en
la organizacion, la interaccion de los empleados y el correcto funcionamiento de las
diferentes actividades que se realizan en la empresa.

“En la comunicacion, todos los elementos son importantes, si alguno faltara, el
proceso quedaria incompleto y la comunicacion no se realizaria” (Guzmén, 2012, p.
34). Por esta razén es fundamental la comunicacion e interaccion, no solo en la
sociedad sino también en las organizaciones, buscando siempre alternativas de llegar a
los diferentes publicos internos y externos, por lo cual es fundamentar buscar diferentes
herramientas que faciliten los procesos de comunicacion, difusion e interaccion.

Cabe resaltar que, para el desarrollo de este trabajo de grado, Bancolombia ha
incentivado de manera gradual la importancia de las comunicaciones a través de
plataformas que logren centralizar la comunicacion, mucho méas en tiempos de
pandemia, debido a que la empresa en general comenzé a realizar sus funciones a
través de la virtualidad, lo que permiti6 que Camelot tuviera un impulso mas evidente
dentro de los empleados internos del banco, logrando una difusion masiva y estratégica

de la informacion, como principal propdésito de comunicacion.
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Es importante destacar que Bancolombia es una entidad financiera que nacio el
24 de enero de 1875 y esta posicionada como una de las mejores empresas de
Colombia. Segun el diario Portafolio (2021), ocupa el puesto nimero uno entre las
empresas con mejor reputacion y econémicamente mejor posicionadas en el pais.

Bancolombia reinventa constantemente sus herramientas de trabajo interno,
para que sus colaboradores puedan tener los recursos necesarios para brindar una
calidad uUnica a sus clientes, promoviendo la autogestion en cada plataforma y
herramienta de la empresa. “La comunicacién es demasiado importante para el éxito
organizativo como para dejarla exclusivamente en manos de la direccién. Son
necesarios expertos para respaldar la direccion en la mejora de la eficacia de sus
responsabilidades, desarrollando y suministrando los programas” (Van Riel, C. 2003).
Lo que prioriza Bancolombia en su propdsito como organizacibn y lo expresa
constantemente en sus comunicados y sus relaciones con los empleados y los clientes.

Para la elaboracion de este trabajo y, teniendo en cuenta el proceso de

ejecucion, es necesario tener en cuenta los siguientes conceptos:

Camelot

Es una plataforma relativamente nueva. Desde su creacion en 2019 ha estado
en constante actualizacion que permite su expansion de una manera amigable, que
llegue de manera oportuna a los colaboradores y sea una herramienta sencilla e
intuitiva.

Cuenta con alrededor de 13 mil usuarios que, en promedio, al mes, visitan la

pagina cerca de 627 mil veces, por unos 4 minutos aproximadamente (Analitica
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Camelot, Bancolombia,2021). Por esta razén, es esencial que el contenido sea
atractivo visualmente, facil de comprender, y que esté bien diligenciado para que la
estructura de la noticia tenga coherencia y sea facil de leer

Teniendo en cuenta que Camelot, a la hora de producir noticias, no esta tan
posicionada entre los empleados, se hace fundamental este trabajo de grado para la
creacion de un manual, en el que se cree la ruta correcta para la autogestion de la
herramienta, al mismo tiempo que se incentiva a los empleados a que sean ellos
mismos quienes manejen dichos procedimientos de manera correcta. Por lo tanto, es
oportuno aclarar que, “la comunicacion busca establecer relaciones que van mas alla
de los flujos de informacién y que buscan responder al modelo de comunicacion
simétrico bidireccional de Grunig y Hunt (2003).” (Mufioz Zapata, D. E., & Valencia Rey,
J. E., P 110, 2015). Por lo tanto, es fundamental que se creen planes desde la
comunicacion que busquen mejorar los procesos que los colaboradores tienen respecto
a Camelot.

El éxito de una organizacion depende del flujo efectivo de
comunicacion o de la informacion que ocurre entre las partes interesadas
internas y externas de la organizacion. Por lo tanto, debe haber
estrategias de comunicacion efectivas para que una empresa tenga exito
en términos de crecimiento, rentabilidad y sostenibilidad. Es por esta
razon que la innovacion se vuelve tan importante, pero a la vez es
necesario llevar procesos adecuados para que todos los miembros de la
empresa se puedan adaptar de la mejor manera y contribuyan a la mejora

y desarrollo contante de la organizacion (Drew, 2020).
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Informacién empresarial
“La noticia es una forma de conocimiento que debe ser concebida
como un producto social. Es decir, las noticias no son objetos naturales
gue se encuentran a nuestro alrededor para ser simplemente recabados,
sino conocimientos que se construyen a partir de un cierto modo de
observacion de la realidad.” (Ramirez, M. E. H.1992).

Partiendo de este concepto, es importante comprender que en las
organizaciones constantemente se estad produciendo informacion, interna y externa,
qgue contribuye de manera directa o indirecta, al desarrollo de la razén social de la
empresa; por tal motivo, es fundamental que esta informacion tenga una priorizacion,
una linea de comunicacion establecida entre los medios de la organizacion y que asi
mismo, sea difundida entre los grupos de la compafiia, segun la relevancia de la
informacion y los grupos de trabajo. “Por ello es importante que esta informacion se
gestione a través de un flujo de informacion, para asi evitar errores ya sea por falta de
conocimiento o porque esta nunca llegé al area que debia” (Drew, 2020).

Por lo tanto, es fundamental que en Bancolombia se cubran las necesidades
comunicativas e informativas de manera eficiente, que involucre a los empleados en el
marco de la autogestion y que, al mismo tiempo, esto sirva para la mejora constante de
la informacion que se difunde contantemente en las plataformas, especialmente en
Camelot, que es el sitio oficial de noticias y comunicados para los comerciales, que son

el personal que esta de cara a los clientes de la empresa.
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Asimismo, “los recursos de informacion ya sean estos vistos como fuentes de
informacion, servicios de informaciébn o sistemas de informacion, deben ser
incorporados al sistema de informacion empresarial como importantes recursos para la
toma de decisiones.” (Cafavate, A. M. (2003). Por lo que es esencial que los procesos
informativos en Camelot sean claros, ya sea mediante un manual que logre condensar
la informacién, o diferentes pautas audiovisuales, que muestren las rutas de
autogestion correctas, para que las noticias sean montadas de manera adecuada y sea
clara y oportuna para el publico interno de Bancolombia.

Autogestion del conocimiento

Bancolombia busca que sean los mismos colaboradores quienes gestionen sus
propios procesos, pues es importante que los trabajadores adopten una capacidad de
colaboracion, para que en equipo se puedan lograr los diferentes objetivos propuestos
como empresa, al mismo tiempo que se fortalecen diferentes competencias que
aportan criterio y confianza a los empleados para asumir los distintos retos que se
presentan en sus labores, para finalmente, potenciar la organizacién, controlar de
manera positiva los procesos que se desarrollan en las areas y lograr el avance
deseado.

La autogestion empresarial no solo implica obligaciones por parte
de los trabajadores, sino también ventajas, ya que tienen propiedad y
reciben beneficios. En una empresa basada en la autogestion las
relaciones de poder y las jerarquias desaparecen y dan paso a la

colaboracion y la coordinacion (Varela, 2019).
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Por lo cual, es importante tener en cuenta, en los diferentes procesos de
autogestion, la percepciéon de los empleados y el uso que le dan a las
herramientas tecnolégicas de la empresa, lo cual ayudard demasiado a que los
procesos se hagan de una mejor manera y pueda funcionar a cabalidad la
autogestion correcta deseada.

Las organizaciones autogestionadas funcionan como un conjunto
interconectado de estructuras, equipos y procesos, con un disefio
inteligente, que estan dando cuenta de como se definen y distribuyen las
funciones, de como se toman las decisiones, cdmo se configuran los
equipos, de cémo se fijan los salarios, el flujo de informacion, etc.
(Narvaja, 2019).

Manual

“Se puede definir a un manual como “un registro inscrito de
informacion e instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser
utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa” o
‘un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica,
informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion politica y
procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la
mejor ejecucion del trabajo” (Trias, G. P, 2009).

Para que los procesos tengan un orden estipulado y sigan ciertas pautas
establecidas en una empresa, que son fundamentales no romperse, es necesario
establecer ciertos manuales que expliquen de manera sencilla las actividades que se

realizan en la empresa.
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“Toda empresa para el desarrollo de sus actividades ejecuta procesos
sustantivos y adjetivos. Los sustantivos que corresponden a los propios del
objetivo de la empresa y los adjetivos que se refieren a los que soportan la
gestion principal. Lo perjudicial es que ejecutdndolos no se posean politicas y
procedimientos escritos, lo que afecta radicalmente el resultado de la gestion y
por lo tanto los objetivos estratégicos de la misma.” (Roca, A. F., & Garcia, C. M.
Q, p 10, 2016).

Por esta razon se hace fundamental la implementacién de manuales, de ser
posible, que sean didacticos, atractivos visualmente para que se queden con facilidad

en la mente de los colaboradores que hacen uso de este tipo de herramientas.
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Metodologia

La metodologia que se utilizd para la realizacion de este trabajo de grado es
cualitativa, se escogio esta metodologia por ser uno de los métodos de investigacion
que tradicionalmente se usan en las ciencias empiricas con la finalidad de acercarse
mas a los participantes y de esta manera poder obtener resultados mas certeros, ya
gue se centra que en los aspectos que son mas susceptibles a la percepcion humana,
para crear un analisis desde lo personal, analizando el entorno y ambiente laboral de la
organizacion de una manera cercana, lo que permite tener resultados reales que
ayuden a recopilar herramientas para la creacion de un producto final 6ptimo y eficaz
ademas, “la sustancial contextualizacion propia de la investigacién cualitativa implica
una interaccién sostenida con el entorno, y su objetividad serd evaluada en base a la
fiabilidad y validez de las observaciones realizadas” (Kirk & Miller, 1986).

Esta metodologia permiti6 un acercamiento directo con los colaboradores de
Bancolombia para obtener una perspectiva mas cercana que permitiria reunir
conceptos Utiles para la creaciéon de un manual oportuno.

Esta metodologia permite crear un estudio profundo del contexto y la situacion
gue se vive en el area de Estrategia Comercial de Pymes y Empresas, ayudando en la
recoleccion de informacion, datos y testimonios que sirvan para la creacion final de un
manual atil, manejable, didactico, facil y que sirva en tiempos futuros para los nuevos
integrantes de la compafia e incluso, que siga sirviendo como un apoyo para los

integrantes actuales de la compainiia.
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Por otra parte, el alcance de este trabajo es descriptivo, teniendo en cuenta que
este trabajo busca conocer a cabalidad la poblacion con la cual se esta trabajando,
coémo se comporta, cuales son sus habitos laborales cotidianos, cdmo funcionan en
grupo e individualmente, por qué son importante para el uso de Camelot, la Gerencia
de Estrategia Comercial, pero sobre todo, para la empresa; pues de esta manera es
mas facil la recoleccion de la informacion necesaria para la elaboracion del producto
final de este trabajo de grado; ademas, este alcance ayuda describir a profundidad el
tema de la investigacion y darle una solucion, sin necesidad de abordar el por qué, la
raiz del problema.

Con este alcance es féacil definir las caracteristicas de los encuestados y las
preguntas que se van a realizar para saber mas del tema, medir la tendencia de los
datos y comprender como funcionan en el entorno analizado, ademas, permite generar
comparaciones y validar las diferentes coincidencias existentes, para llevar a cabo la

investigacion en diferentes momentos y con mejor conocimiento.

Herramientas de investigacion

Para realizar este trabajo de grado se tuvieron en cuenta varias herramientas de
investigacion, las cuales se mencionaran y se describirAn a continuacion, con la
finalidad de lograr un analisis profundo sobre el manejo de Camelot y el uso que se le
estaba dando a este, para de esta manera, tener el conocimiento necesario para la
creacion de un manual que se adapte a las necesidades de los empleados y tenga el

exito que se necesita para crear la correcta autogestion en Camelot.
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Inicialmente se hizo una observacion a la plataforma, un acercamiento directo al
uso del sistema comunicativo de la empresa, para comprender mejor cdmo se
manejaban los procesos y cdmo los empleados lo integraban con sus labores diarias.
Se analizaron las estadisticas de la pagina, lo que facilité el acercamiento a los
colaboradores para obtener mas informacion.

Luego se realiz6 una encuesta virtual, con la finalidad de resolver algunas
preguntas fundamentales en el desarrollo del proyecto; esto fue fundamental para crear
una conexion con los empleados de la Gerencia, y poder tener informacion de primera
mano con las personas que usan constantemente la plataforma.

Para consolidar mejor la informacion, se realizé, también, un grupo focal, en
donde se invitaron a varios empleados para conocer mejor, cuales eran las
perspectivas que tenian entorno a Camelot y a su incidencia en la empresa.

Finalmente se hizo un grupo focal, que permitié6 consolidar toda la informacion
obtenida, de manera que se respondiera la pregunta inicial sobre las necesidades de
Camelot y su mejora constante en la empresa, para facilitar las labores del empleado y

crear una autogestion dinamica.
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Resultados

Los resultados que se obtuvieron en el proceso de este trabajo de grado son los
siguientes:
Observacion Camelot

En primera instancia se realizé una observacién directa a la plataforma Camelot;
en el primer mes de las practicas se analizaron las analiticas de las plataformas, que
son entregadas cada mes por la macroeditora de la pagina, esta analitica reune
estadisticas sobre el uso que le dan los empleados de Bancolombia a la plataforma,
arroja datos sobre cuales son las noticias mas leidas, cuéles son los titulos mas
llamativos para los empleados, cuéanto tiempo se demoran los visitantes de Camelot en
leer una noticia, cuantas visita recibe la pagina, entre otros datos, que fueron de gran
ayuda para conocer la plataforma, saber como funciona y como se desarrolla en la
empresa; esta observacion, basada en la analitica mensual de Camelot, se realiz6
durante 2 meses, (agosto y septiembre de 2021), luego, con la participacion directa, se
observaron diferentes usos internos que le dan los empleados a la plataforma, datos
gue se pudieron recolectar en las reuniones semanales del equipo de Estrategia

Comercial de Pymes y Empresas del banco.
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llustracién 1 Analitica Camelot

=

-

Bancolombia

Informe de analitica Camelet

Analisis general
Visitas Usuarios Tiempo promedio
626.546 12.919 00:03:22
§94% §33% 4 0.8%

=s— Usuarios tinicos

oct 2020 now 2020 dic 2020 ene 2021 feb 2021 mar 2021 abr 2021 may 2021 jun 2021 jul 2021 ago 2021

llustracién 2 Analitica Camelot

B Planta Comercial B Ingresos Camelot
B Pianta Comercial [l Ingresos Camelot

CAJERO

BOGOTAY SABANA
ASESORINTEGRALII ANTIOQUA
SUBGERENTE ARQUED ACTIVOS CENTRO
FLI0S
sur
SUPERNUMERARIO COMERCIAL
CARIEE
DIRECCIONADOR

ami 35mi 3mi 25mi 2mil  15ml Iml 500 O

llustracién 3 Visitas Camelot

S neQOCios m

Usuarios tnicos 5 ‘(’]‘“"‘* i
,0 mi
7.305 11s685%
Nimero de paginas vistas [
131.026 1,9 mil
Promedio de tiempo §20220%
00:01:44 Promedio de tiempo
00:01:11
Miércoles de Podcast Miércoles de Podcast Miércoles de Podcast Miércoles de Podcast
Semana 1 del mes Semana 2 del mes Semana 3 del mes Semana 4 del mes
Reproducciones: Reproducciones Reproducciones Reproducciones
1.128 237 1.411 1.357
0
Promedio de tiempo Promedio de tiempo Promedio de tiempo Promedio de tiempo

00:02:57 00:02:30 00:03:28 00:03:13
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llustracién 4 Visitas Camelot

Usuarios tnicos Visitas a paginas Tiempo Promedio en Pag.
1 14.3% 130.3% & 1.4%
o anmoaus ® ASESORINTEGRALII
1042 CUNDINAMARCA SUBGERENTE 3310 o015
o ARQUEQ ACTIVOS 1%
NTRO FlOS ® lunes S 1a
SUR o GERENTE DE martes == 9
camise . SUCURSAL miércoles @
1.060 NACIONAL SUPERNUMERARIO jueves I
EMPRESAS L3 COMERCIAL 4050 viemes N
COMERCI0, ASESORMIPYME sébado &5 50 :
MANLFACTURA, AGR DIRECCIONADOR A7 domingo "
1.150 DIRECCION a0 CAJERQ PRINCIPAL =
GENERAL 96%
2.240 oves 434 EJECUTIVOSENIOR S os
S CENTRALIZADO 4724 10%
atros

llustracién 5 Noticias mas visitadas en Camelot - agosto de 2021

Noticias mas visitadas del boletin

Noticias Usuarios - Visitas Media de tiempo
iOlvidate de pasar demasiado tiempo buscando en Camelot! - Entérate- Grupo Bancolom...  1.60c I NS 727y 00:01:00
iEsta es la oportunidad! | Sitio oficial - Entérate - Grupo Bancolombia 1.280 I 5063 00:03:40
1l ABC del PGC: Por qué es tan importante |a variable Adopcion digital - Entérate- Grupo .. 1.123 N 34100 00:02:09
:Conoces los beneficios de la nueva Tarjeta débito Mastercard? - Entérate - Grupo Bancol... 1.047 2.656 00:01:11
Conoce la evolucion de #EncentréCamelot y ama las novedades que tenemos para ti- Ent... 797 I 2,220 00:01:15
QR se transforma jConoce los cambios! - Entérate - Grupo Bancolombia 730 1794 00:01:14
¢Quieres ganar un viaje por Colombia? - Entérate- Grupo Bancolombia 704 1.572 00:01:03
1@ Miércoles de Podcast: jApp y Sucursal Virtual Pyme! - Entérate - Grupo Bancolombia 632 I 1709 00:03:23
iConoce las soluciones con las que seguiremos apoyando a nuestros clientes! - Entérate - 580 NG 1.977 00:02:39
1l Migrcoles de Podcast: iMédulo de Libranza en la SVE! - Entérate - Grupo Bancolombia ey 1.3960 00:03:30

Encuesta en Forms

Se realiz6 una encuesta a través de la plataforma de Forms, la cual tiene por
titulo “Camelot, una herramienta de evolucién constante”, consta de 10 preguntas, que
se realizaron a 15 colaboradores de la Gerencia de Estrategia Comercial Pymes y
Personas de Bancolombia, un total que conforma a los empleados de estas areas, con
la finalidad de recolectar informacién oportuna y valiosa para la recreacién del manual.
Con las respuestas a esta encuesta se pudo conocer que, aunque todos los 15
colaboradores conocen Camelot, pocos conocen el proceso que se debe de emplear
para subir alguna informacién. Ademas, desconocen la forma de crear una noticia

llamativa, visualmente atractiva y contundente que atrape la atencién de los asesores
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comerciales, lo que reafirma la necesidad de crear un manual para la correcta
autogestion en Camelot. Algunas de las preguntas mas relevantes que se realizaron en
la encuesta fueron las siguientes.

¢Sabe cual es el paso a paso para montar una noticia en Camelot, con
imagenes y documentos?

¢ Sabes qué es Camelot?

¢ Has estado en alguna capacitacion virtual de Camelot?

Si has recibido una capacitacién del uso de Camelot, cuéntanos qué es lo mas
gue te gusto y algunos puntos para mejorar.

Algunas de las respuestas las ilustramos en las siguientes imagenes:

llustracién 6 Respuesta 3y 4 - encuesta

3. Ha montado alguna vez una noticia, producto, herramienta o informacién a Camelot *

No

4. ;Sabes cual es el paso para montar una informacion a Camelot con imagenes y documentos? *

® o
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llustracién 7 Respuesta 5y 6 - encuesta

5. ;Ha estado en alguna capacitacién virtual del manejo de Camelot? *
@ ST
() No

6.Si ha estado en alguna capacitacion de Camelot, cuéntanos qué es lo que mas te gusto y algunos
puntos para mejorar.

Ser mas dinamica, con gréficos y explicaciones diferentes que motiven la atencién de quien estd siendo capacitadc

llustracién 8 Respuesta 1y 2 - encuesta

1. §Sabes qué es Camelot? *
@ Si
O No

O No aplica

2. ;Conoces cual es la funcionalidad principal de Camelot? Si la sabe escriba cudl es. *

No sé, una red de comunicaciones|

Grupo focal - Reunion virtual con algunos colaboradores de la Gerencia de
Estrategia Comercial de Bancolombia
Con la finalidad de conocer mejor las perspectivas de colaboradores que estan
en constante funcionamiento alrededor de Camelot, pero que lo hacen a través de

terceros, se realizaron cuatro reuniones virtuales a través de Teams, con cuatro
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empleados de Bancolombia del area de Estrategia comercial de Bancolombia, para un
total de 12 personas.

Los grupos se llevaron a cabo en varias sesiones partiendo de la disponibilidad
de los empleados, las sesiones duraban aproximadamente entre 30 y 45 minutos, lo
que permiti6 hacer un andlisis amplio de las observaciones de cada uno de los
voluntarios, estas se hacian entre semana, especialmente los dias martes en la
mafana y miércoles en horas de la tarde. Se realizaron 4 grupos, dos por semana; solo
se ocuparon dos semanas, para 4 dias en total.

En los grupos focales se pudo recolectar la siguiente informacion que sirvié de
base fundamental para realizacion del manual:

Aungue en Camelot se encuentran algunos instructivos de como montar
correctamente la informacién, no son tan visuales y normalmente los colaboradores no
se fijan en ellos.

A la hora de crear una noticia no cuentan con las pautas necesarias para que la
informacion sea atractiva para los lectores y asi, lograr que capte la atencion de los
comerciales.

Creen necesario un documento que puedan tener a la mano, que no sea solo
texto, que les permita visualizar de una manera didactica, cercana y ejemplificada como
usar correctamente Camelot y algunos tips que les permita realizar notas que sean
llamativas y faciles de comprender.

Consideran de suma importancia la parte audiovisual del manual, para que
pueda quedarse con mayor facilidad en la mente de los colaboradores, asi como

poderlo subir como una nota en Camelot, para poderlo estar navegando con facilidad.
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Entrevista virtual

Finalmente se realiz6 una entrevista individual a 5 empleados del banco, los
cuales eran personas que estan en contacto con la plataforma. Esto, con la finalidad de
conocer la perspectiva de cada uno y poder condensar la informacion que ya se habia
recolectado en los grupos focales

Las personas entrevistadas fueron:

Nicolas Ariza Forero, Analista Il, Estrategia Comercial Pymes y Empresas

Juan Pablo Ossa Montoya, Analista Ill, Estrategia Comercial Pymes y Empresas

Diana Carolina Arroyo Hoyos, Analista Ill, Estrategia Comercial Pymes y
Empresas

Estiven Montoya Agudelo, Disefiador de estrategias, Estrategia Comercial
Pymes y Empresas.

Manuela Correa Escobar, Comunicadora, Gerencia de negocios.

Se resalta de la entrevista que Camelot es una plataforma muy importante para
el funcionamiento de la empresa, sin embargo, es necesario que las capacitaciones
sean mas dinamicas, que se haga mas fuerza en las diferentes funcionalidades de
Camelot a los publicadores, con la finalidad de que la herramienta tenga més fuerza y
se conozca mejor cémo hacer los procesos.

Ademas, los empleados fueron demasiado enfaticos en la necesidad de mejorar
los procesos de inducciones y poder recolectar toda la informaciéon en un solo
documento que les permita tener la informacion a la mano a la hora de hacer uso de la

plataforma.
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Conclusiones y recomendaciones

Las propuestas innovadoras de procesos que ya se han establecido en las
organizaciones, por lo que se hace fundamental que esos procesos estén
acompafados de manuales didacticos e ilustrados que los ayude a salirse de la rutina y
les apoyen en sus tareas diarias, para que las hagan de manera creativa y sostenible.

Durante los seis meses de practica en la empresa Bancolombia, se pudo
analizar la falta de establecer los procesos en documentos genéricos, puede hacer que
algunas de las funciones se atrasen en su sentido normal.

Las capacitaciones sincrénicas son efectivas y tienen puntos a favor, como el
poder preguntar y resolver diferentes dudas sobre el proceso que se esté explicando en
el momento, sin embargo, la virtualidad, la inmediatez, y las muchas actividades que
realizan los empleados, inhabilita estos puntos positivos, por lo que surge la necesidad
de buscar otra forma de capacitar a los empleados, por o que un manual se convierte
en la mejor herramienta para que los empleados se estén capacitando constantemente,
en el tiempo que cada uno disponga correcto o se acomode a sus labores y en el lugar
gue mas comodo les parezca, lo que permitira un mayor atencion y retencion de la
informacién.

Los colaboradores de Bancolombia, especialmente los disefiadores de las
herramientas, que son las personas que mas suben informacién a Camelot, no cuentan
con las pautas necesarias para hacer una noticia llamativa, atractiva y concisa,
ademas, de no contar con los conocimientos necesarios para subir de una manera

correcta, por gestion propia, una nota a Camelot.
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Explicar los procesos de manera gréafica, visual y auditiva, ayuda a que los
colaboradores de Bancolombia retengan la informacion de una forma mas rapida y
eficaz, por lo que prefieren que estos procesos sean explicados mediante un
documento que puedan tener al alcance de cada uno, cuando ellos mismos lo

requieran.

Teniendo en cuenta lo anterior:

Es importante que las personas encargadas de las comunicaciones de la
gerencia de Negocios, que apoyan de manera directa a la Gerencia de Estrategia
Comercial, tengan en cuenta que en las capacitaciones sincronicas donde se explica el
uso adecuado de la plataforma Camelot, refuercen la informacion ofrecida a los
colaboradores, enviando a los correos de cada uno de los participantes, el manual que
gueda como resultado de este trabajo de grado, para que los empleados puedan tener
la informacion mas fresca en sus manos y puedan estar reforzando constantemente los
conceptos dados en la capacitacion.

Promover en el comité de contenido de comunicaciones para Camelot, las
noticias y comunicados que sean audiovisuales, con la finalidad de que el contenido
que le llegue a los comerciales sea mas atractivo y la informacién pueda cumplir su
objetivo principal, algunas de estas pautas, para la elaboracién de una noticia creativa y
eficiente se encuentran en el manual que arroja como resultado este trabajo de grado.

Por ultimo, es importante que la empresa comparta este manual con los nuevos
practicantes que lleguen a la empresa, para que estos puedan hacer la difusion

correcta de la herramienta, ademas, de que servira para facilitar los procesos,



34

adelantar los tiempos de las capacitaciones y tener una induccion mas rapida a las

funciones relacionadas con Camelot.
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