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Resumen

En el presente trabajo de grado encontrara la propuesta para el protocolo de uso que
permite el correcto funcionamiento de la plataforma de microblog para clientes contratantes de
herramientas de vigilancia estratégica de negocios RealRisk, espacio creado con el fin de
proporcionar informacion y entablar relacion con los clientes al interior de las organizaciones. Se
pretende que esta plataforma genere una mayor interaccion entre los usuarios, al igual que

acciones de vigilancia concentradas en el crear una mejor relacion con los clientes.

Palabras Clave: Microblog, Protocolo, Estrategia, Comunicacion.



Abstract

In the present degree work find the proposed protocol for use that allows the correct
operation of the platform microblog for contracted customers of tools for strategic business
surveillance RealRisk space created to provide information and engage with customers in this
degree work within organizations. This platform is intended to generate greater interaction
among users, as well as surveillance activities focused on creating a better relationship with

customers.

Key Words: Microblog, Protocol, Strategy, Communication.



Glosario

Microblog:

“Los microblogs o tumbleblogs son servicios que permiten publicar entradas con pocos
caracteres o informacion muy sencilla y simplificada, a modo de minipost y en menor tiempo y
con menor esfuerzo que los post de blogs convencionales; de ahi su denominacién”. (Sanchez,

2014)

Protocolo:

La edicion niimero 22 de la Real Academia de la Lengua Espanola lo define como “Regla

ceremonial diplomatica o palatina establecida por decreto o por costumbre”.

Estrategia:

“La estrategia es un modelo coherente, unificador e integrador de decisiones que
determina y revela el propdsito de la organizacion en términos de objetivos a largo plazo,
programas de accion, y prioridades en la asignacion de recursos, tratando de lograr una ventaja
sostenible a largo plazo y respondiendo adecuadamente a las oportunidades y amenazas surgidas
en el medio externo de la empresa, teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades de la

organizacion”. (Colombia, 2014)

Comunicacion:

“Es el proceso de transmision y recepcién de ideas, informacion y mensajes. El acto de
comunicar es un proceso complejo en el que dos 0 mas personas se relacionan y, a través de un

intercambio de mensajes con codigos similares, tratan de comprenderse e influirse de forma que



sus objetivos sean aceptados en la forma prevista, utilizando un canal que actla de soporte en la
transmision de la informacion. Es méas un hecho sociocultural que un proceso mecanico”. (En

linea, 2014)
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Introduccion

La comunicacion para que sea eficaz debe ser clara y periodica, ain méas cuando se quiere
lograr atender las necesidades puntuales de los clientes vinculados a nuestra organizacion. Por
esta razon por la cual es necesario crear espacios con el objetivo de propiciar una mejor

interaccion entre los usuarios.

Gracias a que son una herramienta social de facil aplicacion, los microblogs se han
convertido en una forma de comunicacién que las empresas emplean de manera constante. La
empresa Red de Negocios, bajo el producto RealRisk, se ha destacado por utilizar los microblogs
como herramienta de vigilancia estratégica para gestionar conocimiento, proporcionar

informacion y entablar relacion con los clientes al interior de las organizaciones.

A lo largo de este proyecto, se disefiaron normas que permiten al cliente manejar de

forma adecuada la plataforma de microblog, creada para clientes contratantes de RealRisk.

Con respecto a la metodologia, en el trabajo se utiliza la recoleccion y posterior seleccion
de datos que permiten tener una perspectiva amplia de los temas que se publican con mayor

frecuencia tanto por los usuarios de la plataforma, como por la empresa.
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Objetivos del Trabajo de Practica

En tiempos de crecimiento y evolucion constante, las formas de comunicarnos con
nuestros pablicos internos y externos también han cambiado. Por ello, las organizaciones se han
visto en la necesidad de ajustarse y aprovechar las oportunidades que la tecnologia ofrece,

implementado diversas plataformas y herramientas que brinda la web.

Red de Negocios es una empresa que cuenta con una plataforma de microblogs para
clientes, a través de la cual se comparte informacion con los usuarios, confluyen temas de interés
y se genera una interaccion. En la actualidad esta plataforma no posee un protocolo de uso con

unas normas establecidas que permitan que el cliente maneje adecuadamente la misma.

Durante el tiempo en el cual se realice la practica empresarial, se aplicaran diversas
acciones que permitan el implementar de forma paulatina protocolos de uso que ayuden a

incrementar el flujo de informacion y por ende una mejor interaccion entre los usuarios.

Objetivo General

Estandarizar politicas y protocolos de uso relacionadas con el funcionamiento de los

microblogs de contacto con los clientes.

Objetivos Especificos

Ajustar los microblogs a los requerimientos de la organizacién con el fin de aumentar la

eficiencia y el flujo de informacion con los usuarios.

Identificar las principales falencias que presenta la plataforma de twitter: tipo de

informacion que se presenta y frecuencia de las publicaciones.
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Identificar los temas de mayor interés para los usuarios de la plataforma y generar una

alerta sobre ellos, mediante la clasificacion de las publicaciones realizadas.
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Justificaciones

Impacto Cientifico y Tecnoldgico

Los microblogs se han convertido en herramientas sociales online cada vez con mayor
auge y crecimiento. Es por esto que diversas empresas y organizaciones implementan este
sistema como un medio a través del cual generan una mayor comunicacién con sus clientes

empleados, dada sus facilidad de uso y la simpleza que ofrecen las plataformas.

La empresa Red de Negocios, bajo el producto RealRisk, se ha destacado por utilizar los
microblogs como herramienta de vigilancia estratégica para gestionar conocimiento,

proporcionar informacion y entablar relacion con los clientes al interior de las organizaciones.

En ese sentido, se ha concentrado en desarrollar acciones de vigilancia, inteligencia y
prospectiva de negocios, para realizar un seguimiento completo del entorno, propiciando un

mejor ambiente de negocios y facilitando la toma de decisiones.

A partir de los conocimientos aprendidos en materias como Teoria de la Comunicacion |
y I, Comunicacion Digital, Comunicacion Organizacional y Observatorio social, se puede lograr
el objetivo de desarrollar un protocolo de uso para ser implementado en la plataforma de
microblogs de la empresa RealRisk, logrando asi un escenario idéneo para poner en préactica la
teoria mediante la socializacion de las diferentes orientaciones, producto de las pautas

previamente establecidas por la empresa para el manejo de la herramienta.

En conclusion, el alcance de este trabajo de grado es lograr definir unas pautas claras que
generen no solo interaccion, sino también cercania con los usuarios de la plataforma regulando

los contenidos que se publican en la misma.
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Impacto Social y Econdmico

Red de Negocios es una empresa que tiene empleados debidamente capacitados para
hacer las labores de analisis que requiere cada uno de los proyectos emprendidos, de ahi que se

encuentre en constante crecimiento.

Es fundamental no desconocer que Red de Negocios atiende las necesidades de los
diversos clientes mediante acciones que permitan tener informacion clasificada, de excelencia y

acorde a los desafios que plantea el entorno.

Las interacciones con los diversos publicos corporativos en los diferentes contextos y
escenarios, se han convertido en aspectos de suma importancia para la empresa debido a que
éstas logran un impacto social representativo y de gran valor para el fortalecimiento de la razén
de ser de la empresa, ademéas de generar una relacion que fortalece el acompafiamiento en los

diversos proyectos que se emprenden para los clientes.

En ese sentido, este proyecto le permitira a la compafiia hacer mucho mas eficaces sus

interacciones con los clientes, lo que constituye sin duda un valor agregado.
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Contexto
Red de Negocios S.A.S

Red de Negocios S.A.S es una compafiia colombiana, con 10 afios de experiencia en la
gestion de informacion y el conocimiento, como apoyo a la toma de decisiones empresariales,

usando metodologias de riesgos estratégicos.

Red de Negocios desarrolla acciones de vigilancia, inteligencia y prospectiva bajo la
marca RealRisk, con la que es reconocida en el ambito empresarial. Actualmente su

infraestructura esta al servicio de compafiias de multiples sectores y alcances.

Red de Negocios emplea diversas metodologias para enfocar los estudios relacionados

con los temas de interés particular de los clientes, tales como:

llustracion 1 Temas de interés

Vigilancia
Estratégica

Inteligencia
Competitiva

Prospectiva
de Negocio

Estos cuatro enfoques de trabajo potencializan la labor de analisis que se realiza en Red
de Negocios, dado que guian multiples procesos de decision en todas la areas de los clientes,
proporcionan un enfoque que permita enfrentar de manera adecuada y oportuna los multiples
riesgos que plantean los escenarios de competencia y configuran horizontes de largo plazo; todo

soportado en una infraestructura tecnologica y humana.
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Inteligencia Competitiva:

Permite desarrollar acciones de inteligencia para promover conocimiento estructurado a
los clientes sobre temas de su interés. Los informes realizados ofrecen la posibilidad de guiar

maultiples procesos de decision en todas las areas de las compafiias.

Vigilancia Estratégica:

Brinda la posibilidad de vigilar sistematicamente el entorno para que los clientes
encuentren mejores oportunidades de desarrollo de sus negocios y enfrenten de manera oportuna

y adecuada los multiples riesgos que plantean los escenarios de competencia.

Prospectiva de Negocio:

Aporta insumos metodolégicos para la visualizacion y definicion de escenarios de futuro.
Apoyar a los clientes para que puedan reactivar ciclos de negocio y configurar horizontes de

largo plazo, disminuyendo el riesgo de sus apuestas estratégicas.

IM & KM:

El poner a disposicion de los clientes toda la infraestructura tecnoldgica y humana para
gestionar la informacion del entorno e incorporarla como conocimiento compartido en la

organizacion a partir de esquemas de computacién en la nube.
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La metodologia de intervencion se centra en tres ejes como los son la reaccion, preaccion

y proaccion que completan los estados de decision empresarial.

Ejes Metodoldgicos B

—
—

Gestion de

— _ informacion y
Vigilancia < conocimiento

Reaccion [l Preaccion -< Inteligencia corporativo

Prospectiva

Proaccion \
N—

Medios de Comunicacién

Hoy en dia, Red de Negocios S.A.S tiene a su alcance diferentes medios de comunicacion
internos y externos, que poseen grandes fortalezas, debido a su constancia y a la importancia que
le otorgan los clientes al momento de tomar decisiones. Sin embargo, la plataforma de
microblogs que emplean los clientes presenta diversas falencias que no permiten el
fortalecimiento de los canales de interaccion que permiten tener un mayor contacto con los

clientes.

Medios de Comunicacion Interna

Correo electrénico:

A través del correo electrénico se hace el envio y recepcion de informacion de forma

constante.
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RealRisk 1.0:

Sistema mediante el cual se genera una alerta de las publicaciones realizadas. Le indica al
empleado el momento en el cual se publicé algun tipo de nota en los diversos blogs de los

clientes. Ademas, permite tener un histérico de las publicaciones y asi facilitar su busqueda.

Comité semanal RealRisk:

Cada semana, empleados se relinen para mantenerse al tanto de cada una de las
actividades realizadas. Es un espacio en el cual se comparten ideas para estar en un constante
aprendizaje sobre el desarrollo de los clientes y la evolucion de los mercados.

Medios de Comunicacién Externos

Reportes de Prensa:

Medio utilizado para transmitir hechos econdmicos mas relevantes para nuestros clientes,

los cuales son publicados y enviados de forma diaria a un grupo especifico de clientes.

Boletines de Vigilancia:

Reune una serie de notas seleccionadas de acuerdo a su relevancia para el segmento en el

cual estd enfocado cada uno de nuestros clientes.

Sitio web:

Este sitio web contiene toda la informacion de la empresa, al cual los diferentes publicos

pueden ingresar para conocer mas acerca de la empresa.
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Reportes de Publicacion:

En donde se recopila las notas previamente publicadas en otros medios como los blogs
corporativos, para que nuestros clientes puedan tener un archivo de las publicaciones de forma

semanal, quincenal o mensual.

Registros Invima:

Mediante el cual se profundizacion sobre nuevos productos o servicios que puedan
representar una amenaza hacia el mercado del cliente.

Infografias:

Representaciones visuales con informacion y descripcion adicional enfocados en un tema
especifico requerido por el cliente y adecuado a sus necesidades.

Productos de Vigilancia:

Productos disefiados que se ajustan a las necesidades de las compafiias para que puedan
tener siempre disponible informacion ordenada, procesada y estructurada del entorno como lo
son: RealProm, Monitoreo Web 2.0, Inteligencia Comercial, Monitoreo de Clientes.

Plataformas de Almacenamiento de Informacion:

La vinculacién de informacion y conocimiento a las compafiias requiere método y
herramientas. RealRisk promueve ambos a los clientes, ajustandose a las nuevas tendencias de

accesos de informacion mediante lectores de flujos de informacion y aplicaciones en la nube.
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Los Protocolos de Uso

La funcion principal que cumplen los protocolos de uso es lograr que la comunicacién
entre los usuarios se efectué adecuadamente, mediante normas que definen lo que se puede o no
realizar en una red o ambito dado. De esta forma tanto la compafiia como los usuarios sabran que

acciones tomar ante una situacion dada.

La creciente potencialidad de la red ha permitido la aparicién de herramientas web que se
han convertido en instrumentos funcionales con interfaces sencillas para que las organizaciones
la empleen como medio de comunicacién, tanto interna como externa. Es por esta razén que se
ha vuelto indispensable el establecer protocolos de uso que aseguren una confiabilidad en la

transmision del mensaje que se quiere comunicar.

En el &mbito empresarial, tener protocolos de uso se hace cada vez mas importante,
debido a que centran la comunicacion entre los usuarios hacia un mensaje especifico, se evita

transmitir informacion errénea y brinda seguridad al quien usa determinada plataforma.

La informacion que contienen los protocolos de uso describe normas especificas para
aprender los conceptos basicos que rigen un sitio web, en este caso la plataforma de microblog

para clientes contratantes RealRisk.

Los Microblogs

Debemos comprender que los procesos de informacidén han cambiado su perspectiva, al
dejar de ser bidireccionales y convertirse en formas nuevas de comunicar que emergen y fluyen
entre las sociedades, y que se nutren de la participacion de cada individuo. Cada dia son mas las

personas que acuden a microblogs para recibir y compartir informacion de forma simple e
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inmediata, basandose en el sentido de integracién que brinda el hacer parte de una red en donde

todos pueden expresar de forma clara sus opiniones.

Las caracteristicas principales que brinda un microblog son brevedad, actualizacion
periddica de informacion, facilidad de acceso, plataformas simples que se pueden enfocar hacia
tematicas especificas dependiendo del tipo de puablico al cual se quiera llegar, de ahi la

importancia que han adquirido para las organizaciones.

En la actualidad, sin importar si son pequefias o grandes, las organizaciones han ido
implementado una webs corporativas con el fin de proporcionar informacion sobre aspectos
vinculados con la compafiia, sus diferentes publicos y sus productos, por lo que los microblogs
se han ido integrando a la comunicacion para potencializar la utilidad que las paginas web han

adquirido.

Las opciones que proporciona cada sitio varian de acuerdo a las necesidades de la
compafiia y el modo interaccion que se quiere establecer con los usuarios, creando asi objetivos

mas directos a través de una herramienta productiva.

Caracteristicas y uso de los microblogs

Dentro de las caracteristicas y usos mas relevantes de los microblogs para las
organizaciones podemos encontrar que los usuarios pueden agrupar mensajes sobre un mismo
tema, notificar eventos 0 mensajes, incluso los microblogs son considerados fuentes confiables
de informacién que generalmente contienen hechos de suma relevancia para el foco del mercado

de cada compafiia.
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Marco Tedrico

Las empresas se preocupan cada vez mas por saber como la tecnologia ha cambiado la
forma de comunicar, pero sin dimensionar el papel que la comunicacion cumple en el

posicionamiento de una marca o empresa y de la utilidad dentro un entorno laboral.

La tecnologia a través del tiempo se ha transformado en parte fundamental del desarrollo
de la sociedad, su importancia va ligada a su evoluciéon y a los diversos usos que se le otorga.
Para las organizaciones, implementarla es normalmente un proceso paulatino, sin embargo, los
microblogs en las empresas han adquirido cierto auge porque fomentan la participacion de los
empleados, permiten una comunicacion directa de forma no tradicional y generan sentido de

comunidad.

“El microblog es una forma de comunicacion o un sistema de publicacion en Internet que
consiste en €l envid de mensajes cortos de texto- con una longitud maxima de 140 caracteres- a
través de herramientas creadas especificamente para esta funcion. Su finalidad es la de explicar
qué se esta haciendo en un momento determinado, compartir informacién con otros usuarios u

ofrecer otras paginas web” (Roman, 2009)

El libro “Manual de uso del blog en la empresa, Como prosperar en la sociedad de la
conversacion”, de Alberto Ortiz de Zarate Tercero, explica por qué las herramientas digitales
como los microblogs se han convertido en herramientas de comunicacion que con un adecuado
manejo, pueden llegar a ser efectivas y aportar de manera significativa a los sistemas de
informacion que emplean las organizaciones. Gracias a los aportes que otorga el libro a este
proyecto, se podran trazar parametros que guien la implementacion de los protocolos de uso en la

plataforma de microblog para clientes de Red de Negocios. (Tercero, 2008)



23

El auge de los microblogs se debe en concreto a que, en un par de lineas, se otorga
informacidn precisa sobre un determinado tema teniendo la posibilidad de generar enlaces que
amplien la informacion, proporcionar iméagenes y videos. Los microblogs cuentan con el
potencial para convertirse en un medio de comunicacion que promueva el trabajo colaborativo en
las organizaciones, debido a que el usuario registra lo que sucede en su entorno transformando la

experiencia de comunicar a otros.

En Red de Negocios se cuenta con una plataforma para clientes que permite generar
informacidn con un nimero mayor de caracteres (240), en relacion otras plataformas web como

twitter (140), que potencializa su funciones ya que permite abarcar mucha mas informacion.

Sistemas de Flujo de Informacién

Los autores Laudon y Laudon (2004) definen los sistemas de informacion como "un
conjunto de componentes que recolectan (0 recuperan), procesan, almacenan y distribuyen
informacion para apoyar la toma de decisiones y el control de una organizacion. Ademas de
apoyar la toma de decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de informacién también
pueden ayudar a los gerentes y trabajadores a analizar problemas, a visualizar asuntos complejos

y crear productos nuevos. (Fernandez, 2006)

Existen varios tipos de S.I, entre ellos se encuentran los sistemas formales y los sistemas
informales de informacion. “Los sistemas formales de informacién son aquellos que se apoyan
en definiciones fijas y aceptadas de datos y procedimientos y que operan en conformidad con
reglas predefinidas, mientras que los sistemas informales de informacidn se basan en reglas de

comportamiento no establecidas”. (Fernandez, 2006)
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llustracion 2 Sistemas formales e informales de informacién

Basados en Ordenadores Manuales
Formales Un CRM Informes-formularios en papel escritos a mano
Informales El correo electronico Conversaciones en la cafeteria entre empleados

Fuente: Desarrollo de sistemas de informacién: Una metodologia basada en el modelado

Actualmente, los sistemas de informacion en las organizaciones son de suma importancia
debido a que han cambiado de forma significativa la manera en la que estas operan,
maximizando la utilidad de la informaciéon y de los datos que se producen, tanto entre los
publicos internos como los externos, logrando convertir la informacién en el recurso mas

apreciado para cualquier negocio.

Ademas, existen diversas clasificaciones que pueden enfocarse de acuerdo a las
perspectivas de la organizacion para reportar el maximo beneficio que otorga este sistema, como
por ejemplo acelerar los procesos, permitiendo un acceso mayor a la informacion y promover el

analisis.

De acuerdo a la administracion que se le realice, estos sistemas pueden llegar a fortalecer
las relaciones de la empresa con el empleado o entre el empleado y sus comparieros de oficina,

mejorando en igual medida el clima organizacional.

Los componentes que integran un sistema de informacion deben fomentar la interaccion
de los participantes, atendiendo a las necesidades del entorno en el que se genera la informacion
evitando desviar el propdsito principal de la organizacion, el utilizar la tecnologia para promover

una mejor comunicacion.
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Lo anterior con el fin de comunicar conocimiento y de estrechar la brecha entre la
informacidn de utilidad para la compafiia y el individuo, logrando reconocer las necesidades de
ambos al disponer de enfoques diversos para el procesamiento y transmision de un sistema de

informacion en particular.

En el libro “Analisis y Desarrollo de Sistemas de Informacion”, de Domingo Antonio
Morales, se definen los objetivos que un sistema de informacion debe cumplir y a los cuales le
apunta la plataforma de microblog de RealRisk, entre estos se encuentran el “facilitar la toma de

decisiones, en base a la reduccion del tiempo necesario para adquirir informacion”. (Morales,

2013).

Las tendencias tecnoldgicas son la herramienta clave para realizar el proceso de
recoleccion y procesamiento de la informacion que permite alimentar los sistemas de
informacion, de ahi la necesidad de determinar cuales son las condiciones de uso de cualquier
plataforma, en el caso de la plataforma de microblogs para clientes contratantes de la empresa
RealRisk definir unos protocolos de uso que faciliten el acceso al microblog y que determinar
con claridad los contenidos permitidos en cada una de las publicaciones realizadas por los

usuarios.
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Metodologia

Red de Negocios es una empresa comprometida con sus clientes que proporciona el
servicio de inteligencia de negocio mediante el andlisis detallado de informacion, se caracteriza

por tener un recurso humano calificado que se ha desempefiado por 10 afios en el mercado.

Debido a la necesidad que se tiene de implementar protocolos de uso para la plataforma
de microblog de los clientes es que se emprende este proyecto, cuya finalidad es introducir de

forma paulatina soluciones eficientes para mejorar el flujo adecuado de las publicaciones.

Para lograrlo, se ejecutara una serie de acciones que incluyen la clasificacion de las
publicaciones de acuerdo a categorias previamente creadas, ejercicio que se realizara de una
manera constante de modo tal que a través de esta clasificacion se puedan identificar los temas
de mayor interés para los usuarios. Lo anterior, con el fin de lograr definir el conocimiento que

tienen los usuarios con respecto a la plataforma de microblogs.

Finalmente, y de acuerdo a los ajustes anteriores, lo que se quiere alcanzar con la
recopilacién es definir cuales van a ser las politicas o protocolos de uso que van a regir la

plataforma.
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Muestra

La recopilacién estard enfocada especificamente en las publicaciones que realizan los
usuarios de la plataforma de microblog disefiada para los temas relacionados con bancos y el

entorno econémico.

La recopilacion se realizaran de forma constante, teniendo en cuenta que la plataforma
permite la visualizacion de la fecha de publicacion, el usuario y si la informacion que

proporciond el individuo se encuentra visible en la plataforma.

Cronograma
Actividad Fecha

Construccién general protocolo basico. Lunes 14 de Octubre
Correcciones realizadas a la propuesta Martes 22 de Octubre
Recopilacién publicaciones. Jueves 7 de Noviembre
Clasificacion de los resultados. Martes 3 de Diciembre
Propuesta manual de uso de acuerdo a Jueves 12 de Diciembre
resultados.
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Analisis de Resultados

El desarrollo constante de las tecnologias de la informacién ha llevado a que las
comparfiias modifiquen la forma de comunicarse con los pablicos, tanto internos como externos,
logrando configurar canales alternativos de difusion que proporcionan ventajas competitivas en

el mercado.

Internet le ofrece a las compafiias la capacidad de interactuar de forma directa con sus
usuarios, conocer sus opiniones y satisfacer sus necesidades al proveer informacion de interés en

el sector.

Es en este sentido, que la empresa Red de Negocios bajo el producto RealRisk ha
desarrollado la plataforma de microblog para clientes contratantes de herramientas de vigilancia

estratégica de negocios, medio a través del cual se realiza seguimiento a temas de interés.

Durante el desarrollo de este proyecto, se hizo el seguimiento a las publicaciones
realizadas en la plataforma bancaria, ya que ésta permite obtener la informacién y visualizar la

cantidad de usuarios.

Temas de Interés

Las publicaciones realizadas, se clasificaron en 8 temas considerados de interés para los

usuarios de la plataforma:

Ferias Financieras:

Informacion basada en los eventos de promocion enfocados a los clientes y las

oportunidades comerciales que se evidencian en el mercado.
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Productos y Servicios:

Agrupa toda la informacion correspondiente al portafolio de productos y servicios de las

entidades financieras, igualmente contiene informacion de nuevos productos.

Competidores:

Esta clasificacion estd centrada en informacion relacionada con el comportamiento de las

diferentes entidades bancarias.

Canales Electronicos:

Informacion relacionada con los medios que brindan las entidades financieras para
facilitar las operaciones realizadas por los usuarios (sistemas electrénicos, red de pagos moviles,

App para teléfonos inteligentes, software, entre otros).

Medios:

Publicaciones realizadas por las entidades financieras en los medios de comunicaciones

(avisos, estudios, promociones).

De Interés:

Noticias econémicas y de relevancia que los diferentes usuarios registran en la

plataforma.

Usuarios:

Reune las opiniones, comentarios, sugerencias planteadas por los clientes.
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Beneficios Bancarios:

Oportunidades y promociones que ofrecen los bancos a sus clientes.

Frecuencia de las Publicaciones:

Las publicaciones se realizan de forma perioca permitiendo una constante

retroalimentacion al publico objetivo actual.

Es importante publicar de forma diaria un texto corto para incentivar las visitas a la
plataforma y mantener a los usuarios informados de los acontecimientos mas relevantes de la

compaiiia.

Informacién:

Contenido variado que se adapta a las necesidades del cliente, se incluyen
etiquetas/hashtags generalmente promovidos por los usuarios administradores de la aplicacion
para marcar palabras clave dentro de las publicaciones, se incorporan con frecuencia links para
ampliar la informacién, las fotografias y otro tipo de documentos adjuntos no son usados de

manera regular.

Usuarios:

La informacion es generada por los usuarios administradores y los clientes de la
plataforma bancaria, siendo los administradores quienes publican con mayor frecuencia entre 3 'y

5 publicaciones por dia, lo que otorga visibilidad ante el cliente.
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Se ha detectado que los usuarios desconocen las condiciones para publicar contenidos en
la plataforma, por lo cual se ha restringido contenido con el objetivo de clasificar la informacién

relevante y de utilidad para el cliente.

Para el cumplimiento de los objetivos se cuenta con la creacion del manual de protocolo
con él se pretende lograr que los encargados de la plataforma virtual estandaricen los procesos
que se llevan a cabo por este medio, eliminando las subjetividades, y juicios morales y/o éticos

que comprometieran la seriedad de las publicaciones.

Por lo anterior se han definido una serie de politicas de uso que permitiran al usuario de
la plataforma conocer de forma clara el contenido que se le proporciona; igualmente se fomenta

el uso responsable de la misma.
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Conclusiones

La existencia de parametros que encaminen tanto al cliente como a la compafiia hacia un
solo proposito son de vital importancia, el éxito o finalidad de un protocolo de uso corresponde a

su adecuada aplicacién y de la claridad que se tenga al momento de implementarlo.

Para las compafiias, actualmente es sumamente importante el manejo adecuado de la
informacion a través de medios virtuales, para no generar confusiones y tener una mejor

interaccion con el pablico objetivo permitiendo conocer sus reacciones ante diversas situaciones.

Por lo anterior, los sistemas de flujo de informacion son un componente clave para definir
politicas en torno al enfoque que se desea aplicar a los temas de interés para las organizaciones.
El valor real que se le conceda a la informacion hace de ésta un recurso corporativo que facilita
la toma de decisiones. Con el fin de generar una mayor interaccion con el cliente es que se han
definido las politicas de uso para la plataforma de microblog, estas van acompariadas de una

gestion adecuada de la informacion.

La nuevas tecnologias se han convertido en canales de comunicacion efectivos que nos
brindan la posibilidad de transmitir un mensaje claro, haciendo enfasis en el proceso de

transformacion constante que viven las compafiias.

Podemos concluir que si se quiere tener un flujo constante de informacion en las
plataformas de interaccion que se tiene para el cliente, se debe procurar ofrecer enlaces utiles,
claros y atractivos para los clientes que desconocen la funcion principal de la herramienta

proporcionada.
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Apéndices

Apéndice A. Protocolo de Uso para el correcto funcionamiento de la plataforma de
microblog para clientes contratantes de Herramientas de Vigilancia Estratégica de

Negocios Realrisk

Condiciones bésicas de la plataforma de microblog para clientes contratantes de

herramientas de vigilancia estratégica de negocios RealRisk.

El presente documento contiene las Politicas de Uso y Condiciones de Servicio que
permiten el acceso y uso de la plataforma bancaria, asi como el acceso a la informacidon (texto,
graficos, fotos u otro material). EIl acceso y uso de los servicios queda condicionado a la
aceptacion y cumplimiento de estas condiciones. Al acceder o usar los servicios, el usuario se

compromete a la aplicacion de las siguientes Politicas y Condiciones Basicas.

Restricciones en el Contenido

o Todo contenido (informacion, texto, graficos, fotos u otro material
publicado) que se considere oportuno por la empresa de compartir o publicar, podra ser
visto por los usuarios del microblog.

o El usuario podra adjuntar a la informacion publicada documentos, enlaces
a paginas web o fuentes de terceros, siempre y cuando estos se relacionen con temas de
interés para la organizacion.

o El usuario no podrd publicar ni enviar informacién con propdsitos

perjudiciales o abusivos para otros usuarios de la plataforma.
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Privacidad
o Las contrasefias y nombre de usuarios otorgados para la plataforma se
emplearan para uso exclusivamente durante actividades laborales, con la finalidad de que

solo los empleados accedan y publiquen informacion.

Condiciones Generales de la Plataforma

o El objetivo principal de la plataforma es proporcionar un servicio que le
permita al usuario compartir y recibir contenidos de interés para la organizacion y sus
empleados, asi como compartir contenido y generar una interaccion entre los clientes
contratantes de la plataforma y la empresa RealRisk.

o El servicio es un servicio que tiene por finalidad brindar al usuario todo
tipo de informacion relacionada con el mercado bancario, incluyendo entre otras cosas,
links con notas adicionales, articulos relacionados. La utilizacion de los servicios de esta
plataforma sélo puede hacerse como usuario de la misma.

o El servicio de microblog le brinda al usuario la posibilidad de escribir y
leer mensajes que no superen los 240 caracteres.

o La plataforma cuenta con un acceso simple que le permite a los usuarios
proporcionar contenido oportuno, ademas se puede ingresar mediante el link presente en

los boletines semanales para el cliente bancario.
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Usuario v

Mensaje -

Fecha

Yisible ~

MANUELA ARANGO
PELAEZ

#Sufi: La Gran Feria Renault Crédito.solo por los dias 6.7 v § de
septiembre los mejores planes financieros 50/50 sin intereses v
tasas desde el 0% de interes en Nueve
Twingo Fluence Duster Megane I1I v koleos

09/05/2013 0745

Juan Esteban Montoya

"Gran Feria Colpatria Hipotecaria v del Automovil", Colpatria
ofrecit durante el mes de agosto, tasas del 3.5%
E.A equivalente a 0.76% M.V. para #creditohipotecario y
#ereditovehiculo.

27/08/2013 09:07

Inteligencia Competitiva

El marcador #feriasfinancieras nos va a permitir hacerle
seguimiento a esta estrategia de mercado. Bienvenidos nuevos
aportes.

06/05/2013 04:10

Luisa Fernanda Carfias Gomez

Davivienda se encuentra realizando ferias de la vivienda por las
diferentes salas de venta, para explicarle a los clientes de los
diferentes provectos el beneficio en la cobertura de la tasa de

interés.

26/04/2013 0739

oscar galan

Colpatria maneja desde hace dos afios ferias de vehiculo e
hipotecario, otorgando tasas del 0.8% par compra de vivienda
usada o nueva y compra de vehiculo. Adicional no pagan costos
de avaluo ni estudio de titulos.

27/04/2013 1024




