oo oo
) o0 ®
® ®
e o edan
e e e e e Uuniversidad
)

Analisis técnico para la usabilidad de
servicios (subsidios, tramites y créditos)
dirigidos a la poblacion afiliada a
Colsubsidio en Cundinamarca

Camilo Andres Avila Ramos
Marlon Dario Basto Mojica
Diana Maria Hernandez Rueda

Universidad EAN
Facultad Administracion, Finanzas y Ciencias Economicas
Maestria en Administracion de Empresas y Maestria en Innovacion
Bogota, Colombia
2022



Analisis técnico para la usabilidad de
servicios (subsidios, tramites y créditos)
dirigidos a la poblacion afiliada a
Colsubsidio en Cundinamarca

Camilo Andres Avila Ramos
Marlon Dario Basto Mojica
Diana Maria Hernandez Rueda

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de:

Magister en Administracion de Empresas y Magister en Innovacion

Director (a):

Mauricio Sabogal Salamanca

Modalidad:

Consultoria Académica

Universidad EAN
Facultad Administracién, Finanzas y Ciencias Economicas
Maestria en Administracion de Empresas y Maestria en Innovacion
Bogota, Colombia
2022



Nota de aceptacion:

Firma del jurado

Firma del jurado

Firma del director del trabajo de grado

Bogota D.C. 30 -03 - 2022



Dedicatoria:

A mi esposo Daniel, a mi hijo Camiloy a mi
Padre José Hidalgo, por su comprensién, amor
y apoyo y por darme &nimo para no
desfallecer.

A mi hijo Franco Nicolas y mi esposa Angela,
con quienes visualicé el camino a seguir para
poder sofiar y alcanzar metas, gracias por su
inspiracion.

A mi familia que siempre me apoy0 y a mis
comparieros de maestria y de tesis que me
dejan grandes ensefianzas y una mente abierta
de mundos de conocimiento por aprender.



Agradecimientos

El desarrollo de este trabajo de grado para optar al titulo de Magister en Innovacién
y Magister en Administracion de Empresas por parte de los autores, es posible con el
apoyo incondicional de la Caja de Compensacion Familiar Colsubsidio, en especial por
parte de Juan Manuel Bottia Calderdn lider de estrategia de innovacion, Cesar Augusto
Parada Jaimes lider proyectos y cultura de innovacion y Steven Camilo Ibarra explorador
de innovacion Jr, quienes con sus aportes y conocimientos permiten dar soluciones
adecuadas al reto planteado.

A Mauricio Sabogal Salamanca, director de Trabajo de Grado y a las directivas de
la Universidad EAN, quienes con su gestion y apoyo permiten desarrollar la consultoria
profesional y apoyan con su guia, orientacién y la transmision de conocimientos para
llegar a feliz término.

A nuestras familias por apoyarnos y ser parte de este proyecto, por su paciencia 'y
amor al permitirnos las horas que dedicamos a la ejecucion de este proyecto de vida que
sabemos tendra no solo satisfaccién personal sino familiar en beneficio de nuestro futuro

mAas cercano, ya que este nuevo logro se lo debemos a ustedes.



Andlisis técnico para la usabilidad de servicios (subsidios, tramites Vi
y créditos) dirigidos a la poblacion afiliada a Colsubsidio en
Cundinamarca

Resumen

En el trabajo se abordd una apropiacion de lo que son las Cajas de Compensacién Familiar
CCF, como interacttan con su entorno y la necesidad especifica de Colsubsidio de incluir
a mas personas de Cundinamarca de municipios no dormitorios, para lograr mayor
usabilidad y accesibilidad de los beneficios que brinda Colsubsidio. El objetivo se enfocé a
evaluar la viabilidad de tecnologias para la usabilidad de servicios (subsidios, tramites y
créditos). La metodologia utilizada parte de una alianza entre la EAN y Colsubsidio, en
donde se genero6 un espacio para desarrollar trabajos de consultoria profesional orientados
a fortalecer los mecanismos y procesos de innovacién abierta y co-creacion. Ademas, esta
investigacion tiene un enfoque mixto y disefio de triangulacion concurrente (DITRIAC), el
cual se utiliz6 para confirmar o corroborar resultados y efectuar validacion cruzada entre
los datos cuantitativos y cualitativos recolectados por medio de encuestas y entrevistas.
Los resultados del disefio de servicio centrado en el usuario se revisaron en las etapas de
comprender, observar, definir el punto de vista, idear y prototipar. La caracterizacion
sociodemogréfica de la poblacion es por edades, personas a cargo, rango de ingresos, nivel
de escolaridad, acceso a internet y dispositivos de telecomunicaciones, entre otras. Se hizo
un comparativo con otras CCF del funcionamiento de los canales de prestacion del
servicio a los usuarios, se revisaron preferencias de uso de los canales y su frecuencia. Se
efectud un andlisis con informacion de conocimiento de los servicios, percepcion y tipos
de beneficios para estructurar un esquema de la estrategia de usabilidad del afiliado para
acceder a los beneficios. Se realiz6 una evaluacion de soluciones tecnoldgicas que permite
concluir que una comunicacion efectiva fortalecida en el uso de WhatsApp puede impulsar
la usabilidad de los servicios sociales de Colsubsidio y disminuir problemas de

accesibilidad y desconocimiento.

Palabras clave: (Colsubsidio, Caja de Compensacion, Servicios Sociales, Innovacion,

Usabilidad, Accesibilidad, Tecnologia).
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Abstract

The work addressed an appropriation of what the Cajas de Compensacién Familiar CCF
are, how they interact with their environment and the specific need of Colsubsidio to
include more people in Cundinamarca from non-bedroom towns, in order to achieve
greater usability and accessibility of the benefits provided by Colsubsidio. The objective
was focused on evaluating the viability of technologies for the usability of services
(subsidies, procedures and credits). The methodology used is based on an alliance between
EAN and Colsubsidio, where a space was created to develop professional consulting work
aimed at strengthening the mechanisms and processes of open innovation and co-creation.
In addition, this research had a mixed approach and concurrent triangulation design
(DITRIAC), which was used to confirm or corroborate results and perform cross-
validation between quantitative and qualitative data collected through surveys and
interviews. The results of the user-centered service design were reviewed in the stages of
understanding, observing, defining the point of view, devising and prototyping. The
sociodemographic characterization of the population is by age, dependents, income range,
schooling level, internet access and telecommunication devices, among others. A
comparison was made with other CCFs on the functioning of the channels for providing
service to users, and preferences for use of the channels and their frequency were
reviewed. An analysis was made with information on knowledge of the services,
perception and types of benefits to structure an outline of the member's usability strategy
to access the benefits. An evaluation of technological solutions was carried out to conclude
that effective communication strengthened by the use of WhatsApp can boost the usability
of Colsubsidio's social services and reduce problems of accessibility and lack of

knowledge.

Keywords: (Colsubsidio, Compensation Office, Social Services, Innovation, Usability,
Accessibility, Technology, Accessibility)
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1. Introduccidén

Como parte de la historia del subsidio familiar se tiene que en Colombia

La seguridad social inicia con la promulgacién de la Ley 90 de 1946
haciendo mencion al subsidio familiar, pero es hasta la llegada de la Ley
118 de 1957 que las Cajas de Compensacion Familiar empiezan a
surgir. La creacion de la seguridad social y las Cajas de Compensacion
Familiar estan dadas por las desigualdades sociales marcadas de la
época (Diaz, Garcia, y Segura, 2016, p10).

Las cajas de compensacion son actores relevantes en la formacion de un sistema de
seguridad social, un rol que asumen desde 1954 de manera muy timida dado que inician
esperando que el Estado cumpla con el deber de mitigar la vulnerabilidad de las familias
colombianas. Sin embargo, son las corporaciones privadas sin &nimo de lucro, quienes
tienen que asumir el cumplimiento de las asignaciones familiares como una forma de
compensar los costos de sostenimiento de cada hijo. Para el afio 1962 se expide el Decreto
3115 que permite a las cajas de compensacion ofrecer otros servicios sociales para reducir
los costos asociados al sostenimiento de los hijos, llegando a los servicios médicos,
productos farmacéuticos, vacacionales, culturales y de recreacion; luego en 1990 la oferta
aumenta ain mas impactando en servicios relacionados con la recreacién, cultura, turismo,
salud, educacion, créditos, subsidios, entre otros (Sanabria & Guzman, 2021).

Las Cajas de Compensacién Familiar que figuran como lideres en innovacion
abierta son Compensar y Comfama. Al respecto Asocajas (2021) afirma que

Compensar por el trabajo colaborativo de grandes empresas y
emprendimientos para potenciar resultados en este campo y servicios
profesionales, que han llevado a concentrar su trabajo para apoyar el
crecimiento del emprendimiento, mejorar la calidad de vida de los
colombianos a través de la prestacion de estos servicios y propender por
avances que faciliten la transformacidon tecnologica de sus empresas
asociadas; y Comfama por ser lider en el sector de organizaciones
civicas y sociales.

Las dos cajas han promovido escenarios para el relacionamiento de
innovacion abierta, que mas alla de lograr la transformacion digital,
permite consolidar espacios para compartir conocimientos que fomentan
cambios estructurales en la sociedad generando mayor bienestar,
protegiendo el emprendimiento y apoyando el crecimiento econémico.
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El problema planteado en la presente investigacion es la necesidad de Colsubsidio
de lograr la utilizacion efectiva de los servicios sociales en Cundinamarca, innovando a
través de tecnologias, con foco en los afiliados que tiene en los sesenta municipios de
dicho departamento a diferencia de Bogoté en donde ya cuenta con presencia en trecientos
veinte puntos de atencion (Colsubsidio, 2020).

La oportunidad de mejora para una solida presencia de Colsubsidio esta en
fortalecer sus canales de comunicacion y estrategia de usabilidad, para impactar la
prestacion de los servicios en la poblacién de Cundinamarca (Colsubsidio, b, 2021).

Otra oportunidad de mejora para Colsubsidio es aumentar la participacion de
mercado que tiene con respecto a las otras Cajas de Compensacion Familiar. La
investigacion realizada por Sanabria & Guzman (2021) muestra que en Colombia operan
43 Cajas de Compensacion Familiar y de acuerdo con el nimero de empresas afiliadas el
41,2% se concentra en tres cajas de compensacién dentro de las cuales esta Colsubsidio
con el 12,8%; porcentaje inferior al afio 2019 donde tenia el 15.5%, seguido por Comfama
y Compensar con una cuota del 13,2% y 13,1% respectivamente (Colsubsidio, 2019).

Asi las cosas, en la investigacion se analizan los diferentes factores demogréaficos y
de accesibilidad que influyen en la usabilidad de los servicios sociales (subsidios de
vivienda, educacion, alimentacién, cuota monetaria, créditos y sus tramites); asi como el
funcionamiento de los canales actuales, trabajo que se desarrolla de la siguiente manera:

La primera parte aborda los objetivos generales y especificos, asi como la
justificacién que da soporte a la investigacion sobre el reto planteado por Colsubsidio,
temas que se desarrollan en los capitulos 2 y 3.

La segunda parte que se desarrolla en los capitulos 4 y 5 muestran el marco
institucional para presentar la empresa en la cual se realiza la consultoria y el marco
contextual y conceptual para explicar la teoria y conceptos en relacion con los
componentes del disefio del servicio y pensamiento del disefio centrado en el usuario, los
requisitos para acceder a los servicios sociales de subsidios de vivienda, educacion,
alimentacion, cuota monetaria, créditos y sus tramites, los factores demogréaficos y de
accesibilidad, nueve tecnologias aplicables a la usabilidad de los servicios sociales y
estrategias de usabilidad.
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La tercera parte expone en el capitulo 6, el disefio metodoldgico de la presente
investigacion y explica la forma como se abordan cinco etapas del Design Thinking.

La cuarta parte corresponde al capitulo 7 que trata el diagndstico organizacional en
los aspectos politico, econémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal.

La quinta parte en el capitulo 8 presenta los resultados de la solucidn, partiendo del
analisis de los datos cualitativos y cuantitativos para pasar a la propuesta del plan de
accion de mejora de la estrategia de usabilidad del afiliado para acceder a los servicios de
la Caja de Compensacion Familiar en Cundinamarcay a la evaluacion de las soluciones
tecnoldgicas para la usabilidad de los mismos.

Por ultimo, en el capitulo 9 se presentan las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion realizada.
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2.0Dbjetivos

2.1. Objetivo general

Evaluar tecnologias para la usabilidad de servicios sociales de Colsubsidio
dirigidos a la poblacion afiliada en Cundinamarca, con alcance a subsidios de vivienda,

educacion, alimentacion, cuota monetaria, créditos y sus tramites.
2.2. Objetivos especificos

e Analizar los factores demogréaficos y de accesibilidad que influyen en la usabilidad
de servicios (subsidios, tramites y crédito) dirigidos a la poblacién afiliada en
Cundinamarca.

e Evaluar la preferencia del afiliado con relacion a los canales de prestacion de los
servicios sociales mediante una encuesta aplicada con el propdsito de proponer
acciones.

e Estructurar el plan de accion de mejora de la estrategia de usabilidad del afiliado

para acceder a los servicios.
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3. Justificacion

Un impulso en innovacion genera mayor competitividad con mejoras constantes a
Colsubsidio, inspirando cambios que se vuelven contagiosos y generen sostenibilidad. Por
lo cual el analisis técnico lleva a la aplicacién del circulo de oportunidades en la
utilizacion efectiva de los servicios sociales, por parte de la poblacion afiliada a
Colsubsidio en Cundinamarca, teniendo una relevancia en el cierre de brechas sociales
generando desarrollo y riqueza en la comunidad. La innovacion en Cundinamarca se puede
medir comparativamente tomando sus capacidades y condiciones sistémicas para la
innovacion en los departamentos del pais, asi como sus asimetrias mediante la
identificacion de sus fortalezas y oportunidades de mejora (Departamento Nacional de
Planeacion, 2020).

Es importante destacar el analisis técnico en todas las operaciones que se realizan
al interior de las organizaciones de hoy, por cuanto la tecnologia se ha introducido en casi
todos los procesos que se realizan facilitando su desarrollo (Vivas, 2019). Por lo anterior
se busca generar alternativas viables de solucién y contribuir de esta manera a la
generacion de ideas novedosas en temas de interés para Colsubsidio, en el campo de
subsidios, tramites y créditos; en donde los recursos tecnoldgicos cumplen la funcién de
mediadores y facilitadores de la usabilidad, ayudando a los afiliados de manera
significativa.

En los Gltimos treinta y cinco afios Colsubsidio ha sido la entidad lider del sistema
de compensacion familiar. Su equipo directivo reconoce que las estrategias que le han
permitido estar en posiciones de liderazgo, no seran las mismas que aseguren la
proyeccion de la organizacién. Por ello han encontrado en la innovacién abierta una
posibilidad de hallar nuevos caminos que permitan disefar, diversificar, actualizar y
renovar sus portafolios de servicios sociales. Por ello la relevancia del analisis técnico de
algunas oportunidades en el contexto actual y producto del entendimiento de las
problematicas y necesidades de las comunidades afiliadas, disefiar propuestas novedosas
que le permiten a Colsubsidio repensar su oferta actual y eventualmente integrar las

propuestas planteadas a sus portafolios de servicios (Colsubsidio, 2020).
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Finalmente, la realizacion de este anélisis da lugar a la generacion y exploracién de
ideas novedosas que permiten estructurar y complementar iniciativas internas orientadas a

trabajar la problematica definida.
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4. Marco institucional

Segun datos estadisticos Supersubsidio (2021), en Colombia existen 43 Cajas de
Compensacién Familiar, el total de empresas afiliadas es de 715.881, el total de aportes
mensuales es de $708.528 millones COP y se registra una poblacion total afiliada de
9.978.827. Mas del 50% de empresas afiliadas, aportes mensuales y afiliados se concentra
en las cinco cajas mas grandes del Pais: Compensar (1978), Colsubsidio (1957), Comfama
(1954), Cafam (1957) y Comfandi (1957).

Tabla 1. Informacion poblacional y aportes a las Cajas de Compensacion Familiar.

TUATE | Comiied Emmmmn | o Total Aporte W RN CEl . EEleicinacion
COMPENSACION afilindas ems;‘;g:aa‘:“‘::das Mensual X CCF 599';1";'53:;’“9 # Afiliados total Seg;:'i:;‘fsde
COMPENSAR 97.811 14% 118.395.317.625 17% 1.395.994 14%
COLSUBSIDIO 103.561 14% 109.136.826.571 15% 1.474.914 15%
COMFAMA 105.313 16% 93.455.752.812 13% 1.361.379 14%
CAFAM 38.391 5% 52.191.846.148 7% B78.775 9%
COMFANDI 50.002 % 40.402.847.245 6% 645.940 6%
OTRAS CCF 320.803 45% 294.945 886.053 42% 42213825 42%
TOTALES 715.881 708.528.476.754 9.978.827

Fuente: Elaboracion propia tomada de Supersubsidio (2021).

Colsubsidio es la caja con mayor nimero de afiliados (empresas y personas), sin
embargo, no es la que recibe el mayor ingreso por aportes mensuales, siendo la primera en
este aspecto Compensar, su mayor competidor.

Colsubsidio es una corporacién de derecho privado sin &nimo de lucro, con objetivo
de mejorar las dificultades que tiene un empleado ligado a las desigualdades sociales y que
pertenece al campo del Subsidio Familiar y al sistema de Proteccion y Seguridad Social
Colombiano y cumple funciones de proteccion y seguridad social, ademas de las
establecidas en la Ley y esta sometida al control y vigilancia del Estado. Su mision es
generar oportunidades para el cierre de brechas sociales y su vision es ser la empresa social
de los colombianos (Colsubsidio, 2018).

Colsubsidio inicia en 1957 cuando la Asociacion Nacional de Industriales (ANDI)
convoco a sus afiliados de Bogota para crearla y fue en cabeza del director administrativo

Roberto Arias Pérez en el afio 1958, que se promueven los cambios normativos necesarios
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para que las cajas de compensacion puedan desarrollar los programas de beneficios a las
familias. En el afio 1962 con autorizacion legal empiezan a implementarse los diferentes
servicios sociales, cuya evolucion se resume en la figura 1 (Sanabria & Guzman, 2021).

Figura 1. Evolucion histérica de los servicios sociales de Colsubsidio.
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Fuente: Elaboracion propia informacion tomada de Sanabria & Guzméan (2021).

Colsubsidio ha evolucionado (1963 a 2019) en nueve servicios sociales: mercadeo
social, educacion, cultura, salud, turismo, vivienda, recreacion y deportes, créditos y
seguros, alimentos y bebidas, a través de diferentes acciones tales como la creacion de
supermercados, droguerias, colegios, museos, hoteles, fondo de vivienda, bibliotecas y
restaurantes, entre otros.

Es importante anotar que la fuente de ingresos de Colsubsidio proviene de los
aportes del 4% de la némina por parte de los empleadores, la venta de servicios de cada uno
de los programas que ofrece y las utilidades generadas por las personas juridicas en las que
Colsubsidio tiene participacion accionaria o de capital (Colsubsidio, 2018).

En cuanto a la participacion accionaria o de capital, Colsubsidio, tiene inversiones
en Proteccién S.A., Famisanar S.A.S, Simple S.A., la Nueva EPS S.A. y la Corporacién de
Educacién Tecnoldgica Colsubsidio (Colsubsidio, 2020).
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Colsubsidio, presta sus servicios en el campo del subsidio familiar, la proteccion y
la seguridad social, los cuales se garantizan a través de las unidades de servicio cuya
estructura organizacional se presenta en la figura 2 (Colsubsidio, 2020).

Figura 2. Estructura Organizacional Colsubsidio.
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Fuente: Imagen recuperada de Colsubsidio (2020).

En cuanto al portafolio integral de los servicios de Colsubsidio y su infraestructura,
su oferta esta compuesta por programas dirigidos a las familias en aspectos tales como:
mercado social, educacion, cultura, salud, turismo, vivienda, recreacion y deportes, créditos
y seguros, alimentos y bebidas (Colsubsidio, 2020).

La infraestructura necesaria para ofertar los servicios sociales enunciados
anteriormente se encuentra ubicada en 18 departamentos de Colombia y la misma, consta
de 332 droguerias, 146 servicios farmaceéuticos, 45 centros médicos, 7 clinicas, 92
supermercados, 20 centros de servicios, 4 agencias de empleo, 3 unidades de servicios
moviles (bibliolabs), 2 BLOC (Bienestar Local Colsubsidio, espacio para vivir experiencias
culturales, recreativas, infantiles y deportivas), 4 colegios, 1 teatro, 5 hoteles, 4 clubes, 1
parque acuatico y de conservacion Piscilago, 13 cabafias y 10 Glamping (Colsubsidio,
2020).
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Figura 3. Cobertura Geogréfica de Colsubsidio.
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Fuente: Imagen recuperada de Colsubsidio (2020).

Finalmente, como parte de los objetivos de esta investigacion, es necesario
mencionar que antes de la pandemia mundial por el COVID-19, Colsubsidio contaba con
los siguientes canales para la prestacion de los servicios sociales: telefénicos, el canal

virtual (www.colsubisio.com), personalizados representados en los centros de servicio,

asesores comerciales y de cuentas corporativas Colsubsidio (2018), entre otros, los cuales
se ven obligados a mejorar a raiz de la pandemia, buscando nuevas tecnologias y formas de
trabajo para seguir atendiendo a sus afiliados, mediante el trabajo en casa, la adopcion de
protocolos de bioseguridad, fortaleciendo los canales de domicilios y ventas en linea de los
supermercados y droguerias, para el tramite de vivienda se implementa la transformacién
digital a través de firmas electrénicas, cotizador en linea, canal comercial a través de
WhatsApp, entre otros (Colsubsidio, 2020).


http://www.colsubisio.com/
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5. Marco contextual y conceptual

5.1. Componentes conceptuales al disefio del servicio y

pensamiento de disefio centrado en el usuario

“Los origenes del Pensamiento de Disefio a menudo estan vinculados al movimiento
del método de disefio que comenz6 hace cinco décadas, cuando surgio la investigacion
sobre la metodologia y ciencia del disefio” (Corrales, 2020, p. 11).

En el articulo sobre perfiles de pensadores de disefio y soluciones de pensamiento
de disefio, Corrales menciona tres generaciones que se dieron durante el movimiento de los
métodos del disefio

La primera generacion de teorias del disefio como aquellas que
aprovechan los campos de investigaciones de operaciones y cibernética,
centradas en los aspectos mecanicistas y reduccionistas del disefio.
Consta de tres tareas: 1) Aprender mas sobre el razonamiento de los
disefiadores; 2) realizar investigaciones empiricas sobre cOmo se
producen los planes y cuales son los efectos de estos en comparacion con
lo que pretendian; 3) buscar herramientas que apoyen a los disefiadores
en su trabajo. (2016, p. 11)

La segunda generacion se alejo de la primera cuando lleva el disefio a
un proceso participativo en el que los disefiadores son socios con los
propietarios del problema. (2016, p. 12)

La tercera 'y mas reciente generacion consiste en que el disefiador pasa
de pensar en él mismo como disefiador a pensar en él como pensador de
disefio. (2016, p. 12)

Con el pasar del tiempo las empresas se dan cuenta de la imperiosa necesidad de
innovar para diferenciarse de su competencia en el mercado. A partir de esta busqueda de
nuevos caminos aparece el Design Thinking que tiene como principal tarea para el
disefiador, identificar problemas que afectan negativamente o impiden la experienciay el
bienestar en las personas, para buscar soluciones centradas en el ser humano y que radica
en la multidisciplinariedad, colaboracion, concrecion de pensamientos y procesos, y
caminos que conducen a soluciones innovadoras (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, & Russo,
2016).
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Algo que destaca el autor Vianna, et al (2016), es que los problemas no se pueden
solucionar con el mismo tipo de pensamiento que los crearon y es por esta razon que el tipo
de raciocinio que debe utilizarse es el pensamiento deductivo al momento de idear las
soluciones.

Segun Steinbeck (2011), el Design Thinking “se concentra en ¢l proceso de disefo,
mas que en el producto final, e integra conocimientos técnicos del disefio, las ciencias
sociales, la empresa y la ingenieria” formando equipos sélidos y multidisciplinares para;
comprender la situacion o problema, observar a los usuarios de cerca para empatizar,
definir un punto de vista creando un usuario tipico para el cual esta disefiando la solucion o
producto, generar todas las ideas posibles como solucidn, construir prototipos reales de las
ideas méas prometedoras y finalmente probar o validar a partir de las reacciones de los
usuarios. Cada uno de los pasos se muestran en la figura 4.

Figura 4. Etapas del Design Thinking y sus aspectos basicos.
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Fuente: Elaboracion propia tomada de Steinbeck (2011).

Por otro lado, existe una metodologia de servicios definida a partir de la experiencia
del cliente consistente en mejorar la experiencia de los afiliados, con un enfoque de
omnicanalidad (estrategia de comunicacion para estar en contacto con los clientes a través

de email, redes sociales, sitio WEB, entre otros), el redisefio del servicio y la atencion
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creando valor en cada interaccion, la mejora del bienestar, la valoracién y la facilidad de
acceso a los beneficios entregados por la organizacién (Service Design Network.org, 2019).

El disefio se basa en un enfoque metodoldgico que combina el disefio de servicios,
disefio de UX (experiencia del usuario final que abarca todos los aspectos de la interaccion
entre usuario y empresa, sus servicios y productos), disefio de interiores y el andlisis y
definicion de un modelo de gestion de experiencias, con el fin de entregar soluciones
centradas en el usuario, con un sélido soporte para los roles, procesos y sistemas
organizacionales involucrados (Service Design Network.org, 2019).

Segun la metodologia sugerida por el equipo SND de Service Design Network.org
(2019), la metodologia consta de tres etapas a saber: 1. Analisis de la experiencia, 2. Disefio
de la experiencia y 3. Implementacién. Cada una de las etapas se describe en la figura 5.

Figura 5. Etapas y pasos de metodologia para el disefio de servicio enfocado al usuario final.

Fuente: Elaboracion propia adaptada de Service Design Network (2019).

Un punto relevante dentro de la etapa de disefio de la experiencia es que para cada
mapa de recorrido del cliente o afiliado se definen atributos, etapas, puntos de contacto
(tangibles e intangibles) y estructura de canales para luego prototiparlos probando
diferentes formatos y tecnologias. Asi mismo el modelo permite la activacion y

desactivacion de componentes de la atencidn en funcion de las siguientes variables: el perfil
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del afiliado, el tipo de servicio requerido, el nivel de valoracion y el requerimiento de
acompariamiento, el tamarfio de la sucursal y la mezcla de la demanda de servicios (Service
Design Network.org, 2019).

5.2. Descripcion de los requisitos para acceder a cada uno de

los servicios sociales

En la tabla que se muestra a continuacion se describen cada uno de los requisitos
exigidos por Colsubsidio para poder acceder a los servicios sociales de Subsidio de
Vivienda, Subsidio de Alimentacion, Subsidio de Educacion, Cuota Monetaria, Créditos y

afiliaciones.
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Tabla 2. Requisitos para acceder a los servicios sociales.

NO.  SERVICIO SOCIAL REQUISITOS PARA ACCEDER

5.2.1 | Subsidio de Vivienda  (vivienda nueva, construccion en sitio propio y mejoramiento de vivienda)

1. Ser afiliado a Colsubsidio (empleado aportante, pensionado aportante del 2% de su mesada, trabajador independiente debe aportar el 2% de sus
ingresos y debe ser acorde a lo reportado en seguridad social).

2. No ser propietario de vivienda en el territorio nacional.

3. No tener ingresos familiares mayores a 4 salarios minimos mensuales legales vigentes.

4. No haber sido beneficiario de un subsidio familiar de vivienda, incluyendo a los menores de edad postulantes.

5. Para construccion en sitio propio y mejoramiento de vivienda ubicados fuera de Bogota y Cundinamarca es necesaria certificacion expedida por el
municipio de donde se encuentra ubicado el predio y constancia de que el afiliado vive en la zona. Ademas de certificado por el empleador que
mencione que la actividad que hace en la empresa la realiza en la zona donde se encuentra el predio

5.2.2 | Subsidio de El subsidio de alimentacion llamado bono lonchera aplica para hijos mejores de 6 afios que se tengan como beneficiarios del subsidio familiar y solo puede ser
alimentacion redimido por el afiliado titular en estado activo y utilizado en determinados productos y con vigencia de un mes para uso, el cual no se puede acumular.

5.2.3 | Subsidio de Para el subsidio escolar debe estar afiliado a Colsubsidio con personas a cargo entre los 5 a 12 afios que hayan sido beneficiarias de subsidio familiar en octubre,
educacion noviembre, diciembre y enero, ademas de estar activa la afiliacion en el momento de la redencion.

En educacion en colegios propios no piden ninglin requisito adicional a ser afiliado y ser admitido ya sea por sorteo o pruebas en el proceso de admision, los
descuentos seran diferentes de acuerdo con el nivel de ingresos.

En educacion de cursos cortos, educacion tecnoldgica o técnica o universitaria se tiene un descuento de acuerdo con el convenio pactado con la institucion, no hay
requisitos mas alla de ser afiliado Colsubsidio y el descuento aplica de igual manera sin importan el nivel de ingreso.

5.2.4 | Cuota Monetaria La cuota monetaria o subsidio familiar es dinero que la Caja de Compensacion Familiar les da a los trabajadores activos que la ley considera beneficiarios en
funcion de cada una de las personas a cargo. Los requisitos son no poseer una remuneracion superior a 4 SMMLV, haber laborado minimo 96 horas en el
respectivo mes, ya que este subsidio se desembolsa el Ultimo dia del mes. El cnyuge o la pareja no puede tener ingresos mayores a 6 SMMLV.

Este beneficio aplica para:
e  Hijos legitimos, naturales, adoptivos o hijastros no mayores de 18 afios.

e Hermanos huérfanos de padres que convivan y dependan econémicamente del trabajador afiliado no mayores de 18 afios.
e  Los padres mayores de 60 afios, siempre y cuando ningun de los dos reciba renta, pension, ni salario.
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NO.  SERVICIO SOCIAL REQUISITOS PARA ACCEDER

5.2.5 | Créditos Todas las Cajas trabajan bajo la premisa de que sus afiliados accedan facil y oportunamente a créditos en diferentes areas. Hay lineas de crédito para vivienda,
educacion, salud, recreacion, libre inversién y fomento empresarial, con tasas muy flexibles y competitivas. Lo mas interesante es que estos créditos se basan en la
situacion de cada cual, generando facilidades para que tanto los empleados de ingresos altos como los de salarios mas bajos tengan acceso a estos beneficios.
Son créditos faciles de obtener y de pagar, con infinidad de opciones y tasas muy competitivas.

Los recursos de este componente se dirigen prioritariamente a actividades econémicas que demuestren ser potencialmente generadoras de empleo. A través de
éste se estimulan procesos de autogestion e independencia. Por lo tanto, este es un programa especial para aquellas pequefias empresas que estén dispuestas y
puedan crear nuevos puestos de trabajo. Los empresarios beneficiados con un crédito y que realicen pagos por salud, pension y riesgos profesionales por cada
nuevo empleado que vinculen, les sera condonada la deuda por los primeros cuatro meses. Es decir, los pagos por seguridad social seran abonados a la deuda.

5.2.6 | Afiliaciones Para el caso de los trabajadores de las empresas que pagan sus aportes a las Cajas de Compensacion Familiar son los empleadores quienes escogen la Caja de
Compensacion Familiar a la cual quieren estar afiliados.

Son afiliados a una Caja de Compensacion Familiar los empleadores que, por cumplir los requisitos establecidos y los respectivos estatutos de la Caja, hayan sido
admitidos por su Consejo Directivo o por su director Administrativo, cuando le haya sido delegada tal facultad.

La calidad, derechos y obligaciones de miembro o afiliado se adquieren a partir de la fecha de comunicacién de su admision y su caracter es personal e
intransferible.

Los estatutos de las Cajas de Compensacion Familiar sefialan los derechos y las obligaciones de sus

miembros o afiliados.

Fuente: elaboracion propia tomado de Colsubsidio (2021, a), Colsubsidio (2021, b), Colsubsidio (2021, c), Colsubsidio (2021, d), Colsubsidio (2021, e),
Colsubsidio (2021, f), Superintendencia de Subsidio Familiar (2021, b), Superintendencia de Subsidio Familiar (2021, ¢)
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5.3. Factores demograficos y de accesibilidad

5.3.1. Factores Demograficos

La conformacion de conglomerados es uno de los aspectos metodologicos mas
importante para el censo de poblacion y vivienda. De los cuatro grupos de conglomerados
conformados en el pais, uno de ellos corresponde a Bogota como centroide® de otros
municipios aledafios llamados ciudades dormitorio (DANE, 2006).

Por otro lado, el departamento de Cundinamarca esta conformado por 116
municipios, los cuales estan distribuidos en 15 provincias®: Almeidas, Alto Magdalena,
Bajo Magdalena, Gualiva, Guavio, Magdalena Centro, Medina, Oriente, Rionegro, Sabana
Centro, Sabana Occidente, Soacha, Sumapaz, Tequendama y Ubaté, (Secretaria Distrital
de Planeacién de Bogoté, 2010).

La CCF Colsubsidio tiene cobertura en Bogota y Cundinamarca y en el marco de la
presente investigacion ha encontrado que la usabilidad de los servicios sociales es escasa
por parte de los afiliados que se encuentran fuera de Bogota. Por esta razon el presente
trabajo tiene foco en las siguientes provincias no dormitorio: Almeidas, Alto Magdalena,
Bajo Magdalena, Gualiva, Guavio, Magdalena Centro, Medina, Oriente, Rionegro,
Sumapaz, Tequendama y Ubate.

La poblacion de los municipios no dormitorios de Cundinamarca est4 conformada
por una cantidad similar de hombres y mujeres, en donde hay presencia de grupos étnicos
como negros, indigenas, raizales, palenqueros y gitanos, sin embargo, en su mayoria no se
identifican en un grupo especifico. Los anteriores habitantes en un 5,7% son analfabetas
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2018).

En los municipios no dormitorios de Cundinamarca hay mayor acceso a los
servicios publicos de energia eléctrica y acueducto, siendo los de menor cobertura
alcantarillado y aseo, asi mismo en el area de la salud, una minoria de los habitantes de la
region carecen de afiliacion a la seguridad social, presentan hacinamiento critico y tienen

barreras para acceder a dichos servicios, lo que resalta la importancia de la razon de ser de

1 Un municipio se define como centroide en el sentido que actia como municipio aglutinador de un conjunto
de municipios que se ubican en su contorno espacial (DANE, 2006)
2 Ordenanza 023 de 1998, la cual fue modificada por la ordenanza 07 del 2001.
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las CCF para sopesar las inequidades presentes en una comunidad, especialmente de los
mas vulnerables (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2018) .

Cundinamarca cuenta con diversidad demogréafica dada la variedad de actividades
economicas que se desarrollan en el departamento, pasando por el turismo, el comercio, la
agricultura, la extraccion de carbon, hierro entre otros minerales y la industria lactea. Lo
anterior describe a Cundinamarca como un departamento que tiene habitantes con
diferentes enfoques, intereses y caracteristicas (Ministerio de Comercio, 2021).

Otros factores descritos por el DANE (2021) maés recientemente estan relacionados
con los ingresos percibidos, en el cual mas del 80% no percibe ingresos superiores a los 2
SMMLYV en condiciones de asalariados o independientes.

Todos los datos anteriores resaltan los altos niveles de desigualdad que hay en
Cundinamarca a pesar de la disminucion de la pobreza en el departamento, este no es un
dato apartado con respeto al resto de la situacion del pais, lo cual es una caracteristica que
las CCF buscan abordar para minimizar las desigualdades existentes (Gobernacion de
Cundinamarca, 2016).

Ahora bien, los anteriores factores demogréaficos se tienen en cuenta por la
Gobernacion de Cundinamarca en su plan de desarrollo con enfoque en el crecimiento de
la paz, la equidad de género, la felicidad y la educacion en una perspectiva de largo plazo
para sus habitantes. En la estrategia también se contempla el reordenamiento territorial y el
correcto manejo y disposicion del agua (Gobernacion de Cundinamarca, 2020).

5.3.2. Accesibilidad

En estudios previos se hacen significativos esfuerzos durante los Gltimos afios para
definir indicadores que permitan estimar la brecha digital entre paises, regiones y grupos
sociales. Los primeros ensayos considerados son especialmente pardmetros de caracter
técnico afines con el acceso a los computadores y la conectividad a Internet (Armenta,
Serrano, Cabrera, & Conte, 2012).

“Al término del primer trimestre de 2021, el total de accesos fijos a Internet en
Colombia alcanza los 8,05 millones, es decir, cerca de 890 mil nuevos accesos que los
registrados en el mismo trimestre del afio inmediatamente anterior, cuando se obtiene una
cifra de 7,16 millones” (Colombiatic, 2021, pag. 9).
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Conforme la CRC (Comision de Regulacion de Comunicaciones) las
telecomunicaciones son un instrumento que potencia el desarrollo de los municipios.
Debido a la aceptacion de estas tecnologias los servicios, el estado, la educaciény la
cultura viven un salto hacia la cuarta revolucion industrial. La CRC como acreditador de
los municipios en el levantamiento de barreras al despliegue de la infraestructura,
comparte material infografico para que todos los agentes implicados puedan trabajar en la
mejora de la normatividad en los municipios (CRC, 2021).

“La CRC disefia un indice para visualizar la favorabilidad al despliegue de
infraestructura de telecomunicaciones en las ciudades y municipios del pais, de manera tal
gue se pueda tener un panorama general de las capitales en Colombia, en donde es mas
facil desplegar infraestructura y asi mismo sirva como punto de partida para que las
entidades territoriales, puedan enfocar sus esfuerzos en apoyar la mejora de condiciones
para permitir ampliacién y mejora de cobertura de servicios” (CRC, 2021, pag. 1).

Cundinamarca se encuentra en el primer puesto de favorabilidad al despliegue de
infraestructura, con lo cual tiene el potencial para lograr mayor cobertura de acceso a los
canales digitales de la CCF como su pagina web. Con base en estos datos y proyecciones
del DANE de poblacién por municipio, la participacion de penetracion de Internet fijo ha
aumentado considerablemente desde el periodo comprendido desde 2015-4T hasta el
altimo trimestre publicado (Datos Abiertos, 2015).

En Colombia para el mes de diciembre de 2020 el servicio de Internet movil tiene
una tasa de penetracion de 64,6 por cada 100 habitantes, es decir superior en 2,1 puntos
porcentuales frente al mismo mes del afio anterior (Postdata, 2021)

En Cundinamarca la Cobertura en el servicio de Internet en los Hogares, para los
37 municipios que hacen parte de la encuesta del afio 2017 permite proyectar los
municipios fuera de Bogota con oportunidades a futuro para acceder a los servicios.
(Gobernacion de Cundinamarca, 2017).

En relacion con las areas menos pobladas, una mayor proximidad a la informacién
local ha sido fundamental para obtener y transferir conocimientos y hacer que las areas
urbanas sean consistentemente méas productivas (Bekkerman & Gilpin, 2013), buscando

eliminar barreras e impulsar a todas las personas, creando tecnologia que refleje la
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diversidad humana. Muchas de las caracteristicas tecnoldgicas disefiadas para las personas
pueden ser utilizadas por todos, porque son creadas para ayudar a hacer mas faciles el
trabajo, la vida y los juegos (Braunstein, 2019).

La digitalizacién es el comienzo de un crecimiento sin precedentes, por ello el
acceso a internet continta aumentando y el tiempo promedio por dia usando internet en
horas en cualquier dispositivo es de diez horas en Colombia para usuarios entre 16-64 afos
(Atlantico Venture, 2021).

Salas, Hernandez & Realyvazquez (2018) sefialan que para medir la accesibilidad
de los sitios web existe el Consorcio World Wide Web (W3C) que ha trazado politicas
para definir las pautas de accesibilidad de los contenidos en la Web, las llamadas Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG) tratan los aspectos de accesibilidad y
proporcionan soluciones de disefio accesibles.

El modelo WCAG 2.0 define las pautas de accesibilidad de los contenidos en la
web por estandares tales como:

+ Perceptible: La informacidon y los componentes de la interfaz de usuario deben
ser presentados a los usuarios de modo tal que puedan percibirlos.

+ Operable: Los componentes de la interfaz de usuario y la navegacion deben ser
operables.

« Comprensible: La informacion y el manejo de la interfaz de usuario deben ser
comprensibles.

+ Robusto: El contenido debe ser suficientemente robusto como para ser
interpretado de forma fiable por una amplia variedad de agentes de usuario,
incluyendo las ayudas técnicas, (Salas et al.,2018, p 4).

5.4. Tecnologias aplicables a la usabilidad de los servicios

sociales

Dentro de las tecnologias aplicables se encuentran:

54.1. Total experience

En el informe de la empresa Gartner se habla sobre las principales tendencias tecnologicas
estratégicas de 2021, para lo cual total experience:

Combina disciplinas tradicionalmente aisladas como la multiexperiencia
(MX), la experiencia del cliente (CX), la experiencia del empleado (EX) y
la experiencia del usuario (UX) y las vincula para crear una mejor
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experiencia general para todas las partes. Esto no solo agiliza la experiencia
para todos, ya que las organizaciones estan optimizando todas las
experiencias, sino que ofrece una excelente oportunidad para diferenciar a
una organizacioén de la competencia. Con el objetivo general de transformar
toda la experiencia, la total experience permite a las organizaciones
apoyarse en los desafios creados por el COVID-19 e identificar nuevas
actividades que se puedan integrar y aprovechar (Burke, 2021, pag. 5).
5.4.2. Internet de los comportamientos

El loB se refiere a un proceso mediante el cual los datos controlados por el
usuario se analizan a través de una perspectiva de psicologia conductual.
Con los resultados de ese analisis, se informa sobre nuevos enfoques para
disefiar una experiencia de usuario (UX), la optimizacion de la experiencia
de busqueda (SXO) y coémo comercializar los productos finales y servicios
ofrecidos por las empresas. Por consiguiente, que una empresa lleve a cabo
loB es técnicamente sencillo, pero complejo psicolégicamente. Requiere
que se realicen estudios estadisticos que mapeen los habitos y
comportamientos cotidianos sin revelar completamente la privacidad del
consumidor por cuestiones éticas y legales. (Softtek.eu, 2021, parr. 2)
Ademaés, loB combina tecnologias existentes que se centran en el

individuo directamente como el reconocimiento facial, el seguimiento de
ubicacion y el Big Data. Es, por tanto, una combinacion de tres campos:
tecnologia, analisis de datos y psicologia conductual. (Softtek.eu, 2021,
parr. 3)

5.4.3. Lo Digital se une a lo fisico

Para Deloitte (2021) los consumidores ya no se conforman con experiencias de
marca fisicas o digitales, esperan una mezcla de lo mejor de ambas experiencias altamente
personalizadas y en fisico sin sacrificar la comodidad de las transacciones online. En los
préximos 18 a 24 meses, se espera que las experiencias personales y digitales sean mas
fluidas y estén mas entrelazadas. Las interacciones online y offline ya no son experiencias
separadas. El viaje del cliente se compone de elementos personales y digitales integrados y
disefiados intencionadamente, para crear una experiencia de marca sin fisuras que se
adapte a los comportamientos, actitudes y preferencias de cada cliente.

5.4.4. Internet de las cosas (10T)

La Internet de las cosas (10T) describe la red de objetos fisicos ("cosas") que llevan
incorporados sensores, software y otras tecnologias con el fin de conectarse e intercambiar
datos con otros dispositivos y sistemas a través de Internet. Estos dispositivos van desde
objetos domésticos comunes hasta herramientas industriales sofisticadas. Con mas de 7 mil

millones de dispositivos IoT conectados en la actualidad, los expertos prevén que este
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nimero aumente a 22 mil millones para el 2025 (Oracle, 2022). La loT va més alla de la
abundancia de sensores y actuadores distribuidos incrustados en el hogar, la ciudad o la
naturaleza, ya que depende de las enormes recopilaciones de datos y de las capacidades de
calculo de las maquinas y los centros de datos que utilizan estos para comprender nuestro
mundo y mejorarlo. Por lo tanto, su crecimiento y evolucion continua, depende de la
capacidad humana para desplegar las capacidades computacionales y de almacenamiento
necesarias para apoyar el 1oT (IEEE, 2022).

5.4.5. Inteligencia artificial (1A)

Hace posible que las maquinas aprendan de la experiencia, se ajusten a
nuevas aportaciones y realicen tareas como seres humanos. La mayoria de
los ejemplos de inteligencia artificial sobre los que se oye hablar hoy en dia,
desde computadoras que juegan ajedrez hasta automoviles de conduccion
auténoma, recurren mayormente al aprendizaje profundo y al procesamiento
del lenguaje natural. Empleando estas tecnologias, las computadoras pueden
ser entrenadas para realizar tareas especificas procesando grandes
cantidades de datos y reconociendo patrones en los datos. (SAS.com, 2021,
parr. 1)

5.4.6. La nube distribuida

Segun Burke (2021) considera que la nube distribuida:

Proporciona opciones de nube publica a diferentes ubicaciones fisicas.
Esencialmente, la empresa de nube publica mantiene, opera y evoluciona
los servicios, pero se ejecuta fisicamente en el punto de necesidad. Esto
ayuda con los problemas de latencia y también con las regulaciones de
privacidad que requieren que ciertos datos permanezcan en una ubicacion
geogréfica especifica. Permite a los clientes beneficiarse de la nube publica
y evitar soluciones de nube privada costosas y complicadas.

Estilos de nube distribuida:

*Nube publica local: Esta es una oferta popular, pero ofrece solo una
fraccion de la suite completa del proveedor y sigue siendo relativamente
inmadura.

*Nube perimetral de Internet de las cosas (IoT): servicios distribuidos
que interacttan directamente con los dispositivos perimetrales.

*Nube comunitaria de area metropolitana: es la distribucion de servicios
en la nube en nodos en una ciudad o area metropolitana que se conectan a
maltiples clientes.

*Nube de borde mévil 5G: la entrega de servicios en la nube distribuidos
como parte de una red de telecomunicaciones / operadores 5G.

*Nube de borde de red global: la entrega de servicios en la nube
disefiados para integrarse con la infraestructura de red global, como torres
de control, concentradores y enrutadores, (p. 7).
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54.7. El software como servicio (SaaS)

Permite a los usuarios conectarse a aplicaciones basadas en la nube a través
de Internet y usarlas. Algunos ejemplos comunes son el correo electrénico,
los calendarios y las herramientas ofimaticas como Microsoft Office 365.
(Azure.Microsot.com, s.f., parr. 1)

5.4.8. Servicio de mensajeria instantanea WhatsApp Business API

Gracias a esta funcion las empresas pueden integrar WhatsApp a diferentes niveles
dentro de sus sistemas de atencion al cliente, con lo cual el servicio deja de estar atado a
un teléfono movil. Con el desarrollo adecuado puede utilizar un Unico namero de teléfono
de WhatsApp para que varias personas pueden atender conversaciones, recoger pedidos a
través del servicio de mensajeria, incidencias y un largo etcétera de posibilidades (America
Retail, 2019).
5.4.9. Chatbot

Es un programa informatico que simula y procesa conversaciones humanas
(ya sea escritas 0 habladas), permitiendo a los humanos interactuar con
dispositivos digitales como si se estuvieran comunicando con una persona
real. Los chatbots pueden ser tan sencillos como programas rudimentarios
que responden a consultas sencillas con una respuesta de una sola linea o
tan sofisticados como los asistentes digitales que pueden aprender y
evolucionar para ofrecer niveles de personalizacion cada vez mayores a
medida que retnen y procesan informacion.

hay dos tipos principales de chatbots:

Los chatbots orientados a tareas (declarativos) [cursivas afiadidas]
son programas de un solo propdsito que se centran en realizar una
funcién. Utilizando reglas, NPL y muy poco ML, generan respuestas
automatizadas pero conversacionales a las consultas de los usuarios. Las
interacciones con estos chatbots son muy especificas y estructuradas y
son mas aplicables a las funciones de soporte y servicio: preguntas
frecuentes interactivas de pensamiento sélido. Los chatbots orientados a
tareas pueden manejar preguntas comunes, como consultas sobre
horarios comerciales o sobre operaciones sencillas que no conllevan una
diversidad de variables. Aunque utilizan el NLP para que los usuarios
finales puedan experimentarlos de forma conversacional, sus
capacidades son bastante basicas. En la actualidad estos son los chatbots
mas utilizados.

Los chatbots basados en datos y predictivos (conversacionales) [cursivas
afnadidas] se denominan con frecuencia asistentes virtuales o asistentes
digitales y son mucho mas avanzados, interactivos y personalizados que los
chatbots orientados a tareas. Estos chatbots son conscientes del contexto y
aprovechan la comprension del lenguaje natural (NLU), el NLP y el ML
para aprender sobre la marcha. Aplican la inteligencia predictiva y la
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analitica para permitir la personalizacion basada en perfiles de usuario y el
comportamiento anterior del usuario. Los asistentes digitales pueden
aprender las preferencias del usuario con el tiempo, ofrecer
recomendaciones e incluso anticiparse a las necesidades. Ademas de
supervisar los datos y las intenciones, pueden iniciar conversaciones. Siri de
Apple y Alexa de Amazon son ejemplos de chatbots orientados al
consumidor, basados en datos y predictivos. (Oracle.com, 2021).

Dentro de los beneficios de la llegada de chatbots para las empresas, se afirma que
el desarrollo conversacional de la tecnologia demuestra ser mas ventajoso en los nuevos
canales de comunicacion. También los chatbots ayudan a las empresas a comprender las

exigencias del consumidor mas facil y rapidamente (Molero, 2019).
5.5. Estrategias de Usabilidad

En una publicacion sobre la nueva brecha digital Armenta, Serrano, Cabrera y Conde

mencionaron que

Un replanteamiento de las estrategias y métodos empleados por los
gobiernos, las agencias de desarrollo y el sector privado para activar el
desarrollo socioecondmico a través de la adopcion de tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC), se hace necesario por el surgimiento
de la convergencia digital, el crecimiento explosivo de las comunicaciones
inalambricas y el aumento de la penetracion de las tecnologias de banda
ancha en todo el mundo. (2012, p. 345)

Historias de éxito recientes sobre la penetracion y adopcion inalambricas
en el mundo en desarrollo, corroboran la relacion entre las TIC y el
desarrollo socioecondmico. Surgen nuevas vias de creacion de empresas a
nivel local, familiar e individual cuando la tecnologia se implementa con un
conocimiento sustancial de la usabilidad, la adopcion y los problemas
socioculturales. (2012, p. 346)

La conectividad y los contenidos son importantes, pero no deben ser los
elementos exclusivos o prioritarios para considerar. Ademas, se ha sugerido
que para definir la infraestructura de red y su adecuado uso en el hogar es
necesario conocer la dindmica social de los miembros de la familia, tanto a
nivel individual como colectivamente. En el caso de los hogares rurales,
esta consideracion se omite o se descuida con frecuencia cuando se
despliega la infraestructura de Internet. Las comunidades rurales se
clasifican de manera uniforme, lo que implica que una Unica categoria de
ubicacion rural se aplica a todas las poblaciones fuera de los escenarios
urbanos o suburbanos. (2012, p. 346)
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Las primeras experiencias de inclusion digital se dan cuando la brecha digital se
concibe como la brecha entre quienes tienen acceso a una computadora e Internet y
quienes no (Abramson, 2006). Con este balance, la mayoria de los proyectos solo tienen en
cuenta la infraestructura y el hardware de telecomunicaciones, asi dejan desatendidos los
factores sociales y humanos. El resultado es que muchos proyectos nunca se completan o
la gente no sabe como usar las instalaciones (Warschauer, 2003). La mayoria de las
estrategias se disefian con énfasis en aspectos economicos y técnicos (Gonzalez, 2008).

Las caracteristicas que definen la usabilidad y la accesibilidad de una aplicacion
forman parte de los requisitos no funcionales. La norma ISO 9241-11 (1SO, 2018) define
la usabilidad como el grado en que un producto de software puede ser usado por
determinados usuarios para lograr sus objetivos con eficacia, eficiencia y satisfaccion en
un contexto de uso especifico; es decir, la usabilidad hace referencia a como los usuarios
se pueden desenvolver al interactuar con la aplicacion y, por tanto, esta puede ser
considerada una medida de calidad de parte del usuario. Por otro lado, la accesibilidad
debe permitir que cualquier persona, sin importar su condicién, pueda utilizar la aplicacion
para lo que esta disefiada, es decir, la accesibilidad de una aplicacién debe garantizar que
la informacion se despliegue adecuadamente para poder ser comprendida por todos los
usuarios, independientemente de las condiciones especiales que pueda tener una persona y
de las especificaciones del dispositivo usado (Paniagua, Bedoya, & Mera, 2020).

De la definicién anterior se puede observar que la usabilidad esta relacionada con
los atributos de una aplicacion o sistema, asi como también de su contexto; se entiende por
atributo la caracteristica o propiedad de una aplicacion de software. Seglin Enriquez en la
norma mencionada anteriormente los atributos considerados son los siguientes:

Efectividad: Esta relacionada con la precision y completitud con la que los
usuarios utilizan la aplicacion para alcanzar objetivos especificos. La
calidad de la solucién y la tasa de errores son indicadores de efectividad.

Eficiencia: Es la relacion entre efectividad y el esfuerzo o los recursos
empleados para lograr esta. Indicadores de eficiencia incluyen el tiempo de
finalizacion de tareas y tiempo de aprendizaje. A menor cantidad de
esfuerzo o recursos, mayor eficiencia.

Satisfaccion: Es el grado con que el usuario se siente satisfecho, con
actitudes positivas, al utilizar la aplicacion para alcanzar objetivos
especificos. La satisfaccion es un atributo subjetivo, puede ser medido
utilizando escalas de calificacién de actitud (Enriquez & Casas, 2013).
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6. Disefio metodoldgico de la consultoria

La Universidad EAN en alianza con la Caja de Compensacion Familiar
Colsubsidio, generaron un espacio para desarrollar trabajos de consultoria profesional
orientados a fortalecer los mecanismos y procesos de innovacion abierta y co-creacion,
que permitio a los estudiantes de Maestria proponer soluciones diferentes a las que venian
desarrollando internamente en Colsubsidio.

Es asi como Colsubsidio presentd tres retos que apalancan la estrategia general de
innovacion de la Corporacion y, por otro lado, de una manera especifica fortalece
relaciones con entidades del ecosistema de innovacion particularmente con las
Universidades.

De los tres retos, el que se desarrolld en esta investigacion tiene por titulo “Como
lograr la utilizacion efectiva de los servicios sociales por parte de la poblaciéon afiliada
fuera de Bogota”, cuyo proposito es saber como llegar a los afiliados que viven en los
municipios més alejados de Bogota sin hacer presencia fisica.

Una vez asignado el reto, fueron seleccionados ocho estudiantes que trabajaron de
manera integral la consultoria y al interior de éste se organizaron subgrupos o equipos que
no solo aportaron a la solucion integral, sino que también, desarrollaron la investigacion
correspondiente para el trabajo de grado que se presenta en este documento. Para el
desarrollo de la consultoria profesional, los subgrupos conformados fueron el equipo de
marketing, técnico y financiero, de los cuales a este equipo de trabajo le correspondio el
técnico.

La presente investigacion tuvo un enfoque mixto y disefio de triangulacion
concurrente (DITRIAC), el cual se utiliz6 para confirmar o corroborar resultados y
efectuar validacion cruzada entre los datos cuantitativos y cualitativos recolectados por
medio de encuestas y entrevistas (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018) y cuyo
proposito principal fue evaluar la viabilidad de tecnologias para la usabilidad de servicios
(subsidios, tramites y crédito) en Colsubsidio dirigidos a la poblacién afiliada fuera de
Bogot4, analizando los factores demogréaficos y de accesibilidad que influyen en la
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usabilidad de dichos servicios y diagnosticando el funcionamiento de los canales de
prestacion del servicio.

La investigacion inicié con la recoleccion de informacion de fuentes secundarias
del DANE, informacion de Colsubsidio publicada en la pagina WEB, blsqueda en bases
de datos de la Superintendencia de Subsidio Familiar y Asocajas. El instrumento
cuantitativo fue una encuesta y el cualitativo fue una entrevista. Los dos instrumentos
fueron aplicados de manera concurrente a personas afiliadas a una Caja de Compensacion
Familiar en Cundinamarca.

El tipo de muestra que se selecciono fue la no probabilistica o dirigida, tomando
como unidades de muestreo por un lado, a expertos de Colsubsidio con el fin de identificar
estudios previos en relacion con los factores que inciden en la usabilidad de los servicios
sociales de la CCF y la caracterizacion de los afiliados que viven fuera de Bogota y por
otro lado, muestra por cuotas y homogéneas de personas afiliadas a la CCF, que tuvo lugar
por medio de entrevistas, que se realizaron a veinte personas para conocer sus preferencias
de usabilidad de los servicios y como acceden a ellos, planteamiento que fue profundizado
por medio de una encuesta realizada a ciento veintinueve personas afiliadas a una CCF.

Los instrumentos de investigacion consideraron objetivos y variables de estudio y
se presentaron en dos herramientas, una con treinta y seis preguntas y otra con treinta y
dos, las cuales fueron validadas en su estructura con los ocho integrantes del grupo de la
consultoria, con los lideres de innovacion de Colsubsidio y con el Director del trabajo de
grado y fueron realizadas mediante formularios de Google, con el propdsito de facilitar la
aplicacion de los instrumentos a la muestra considerada.

El ejercicio de identificacion y operacionalizacion de variables a partir de los
objetivos se encuentra en el Anexo 1. Identificacion y operacionalizacion de variables y
los formularios con las preguntas realizadas se encuentran en el Anexo 2. Instrumento
Cualitativo Entrevista y Anexo 3. Instrumento Cuantitativo Encuesta.

Las variables que se evaluaron fueron las siguientes:

Filtro de la encuesta: para validar si era afiliado o no a una Caja de

Compensacion Familiar.
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Preferencias que tienen los perfiles de usuarios de la poblacién que vive fuera
de Bogota: para saber cuél o cuales servicios sociales son los que conoce un afiliado; cual
o0 cuales servicios sociales usa y la percepcidn que tienen con relacion a que tanto la gente
usa dichos servicios.

Tendencias de consumo de los servicios sociales ofrecidos por Colsubsidio: con
el fin de conocer el canal de preferencia para recibir la informacion de la caja de
compensacion.

Funcionamiento de los canales de prestacion del servicio a los usuarios: para
conocer si usan o no la pagina WEB, que tan fécil es para el afiliado encontrar y entender
la informacion de los servicios sociales que ofrece la caja de compensacion, los medios y
canales por los cuales recibe la informacidn de los servicios sociales, los medios por los
cuales se entera de la existencia de los centros de servicio y cuales son los que usa
realmente.

Factores de accesibilidad que influyen en la usabilidad de los servicios sociales

Caracterizacién sociodemograéfica de la poblacién afiliada a la CCF
Colsubsidio que esta fuera de Bogota: en términos de edad, género, ingresos familiares,
estado civil, hogar unipersonal, acceso a servicio de internet, dispositivos que utilizan, tipo
de afiliado, ubicacién geografica, nivel de escolaridad, tipo de personas a cargo y cantidad
y si tienen vivienda propia o no.

Para los componentes de disefio del servicio y pensamiento de disefio centrado en
el usuario, durante el desarrollo de la consultoria profesional se lograron llevar a cabo
cinco de las seis etapas de la metodologia Design Thinking expuestas en el capitulo 5.1 del
presente trabajo, las cuales se mencionan a continuacion:

Comprender: el conocimiento basico sobre los usuarios y el problema planteado se
obtuvo de la informacion suministrada por Colsubsidio.

Observar: Los dos instrumentos, entrevista (Ver Anexo 2) y encuesta (ver Anexo
3), fueron aplicados a veinte y a ciento veintinueve personas, respectivamente. El analisis
cuantitativo se realiz6 sobre los sesenta y ocho encuestados que se encuentran afiliados a

la Caja de Compensacion Familiar Colsubsidio y estan fuera de Bogota. En esta etapa, la
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entrevista y encuesta lo que buscé fue empatizar con el afiliado para poder conocer sus
necesidades, frustraciones y barreras que permita llegar a los resultados y propuesta.

Definir el punto de vista: a partir de la informacidn sociodemografica recolectada
en la encuesta se caracterizé un perfil de usuario o afiliado a la CCF para quien se dirigid
la solucidn planteada.

Idear: En una sesion de trabajo colaborativo entre los estudiantes de Maestria de la
EAN y los lideres del area de innovacion de Colsubsidio, se socializaron tres ideas
generadas como alternativas de solucion: 1) Plan de Comunicacion, 2) Alianzas y 3)
Colsubsidio al alcance y a la medida. De las tres ideas Colsubsidio selecciono el plan de
comunicacion para ser prototipado, por ser la mas adecuada y cumplir con los
requerimientos del reto planteado (ver figura 6).

Figura 6. Alternativas de solucion etapa Ideacion.

1. Plan de Comunicacion 2. ALIANZAS
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| alcance y a la medic Subsidio Alimentacién

Fuente: Elaboracion propia.

Prototipar: Una vez seleccionada la idea de Plan de Comunicacién, se definieron
las etapas de dicho plan y se procedid con la construccién de un video para dar a conocer
los servicios sociales, material POP (afiche y volante) y la configuracién del Chatbot a
través del WhatsApp conectando directamente a una plataforma de asesoria asistida por la

mediacion de las TIC.
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7. Diagnostico organizacional

Para el diagndstico organizacional se hace la recoleccion de la informacion en
fuentes secundarias y por medio de entrevistas, que permite realizar el andlisis del entorno

y el contexto, el cual se desarrolla a continuacion.
7.1. Aspecto Politico

Las Cajas de Compensacidn Familiar en Colombia se encuentran sometidas a
control y vigilancia por parte del Estado de la siguiente manera: la Superintendencia del
Subsidio Familiar en el control administrativo y preventivo de todo lo relacionado con el
subsidio familiar, la Superintendencia de Salud en lo relacionado con la prestacion de
servicios de salud cuando las Cajas de Compensacion estén autorizadas para funcionar
como EPS 0 ARS o IPS, la Secretaria de Educacion en lo relacionado con la prestacién del
servicio de educacion y la Contraloria General de la Nacion en cuanto al control fiscal
sobre los recursos parafiscales que recaudan las Cajas de Compensacion Familiar,
(Comfama, 2020).

Un punto importante que se evidencia en el Plan Nacional de Desarrollo 2018-
2022, articulo 193 de la Ley 1955 de 2019, es la opcion de acceder al Piso de Proteccion
Social para aquellas personas que siendo trabajadores que devengan menos de un salario
minimo y que estén vinculadas al programa de beneficios econémicos peridédicos BEPS,
puedan tener acceso al sistema de subsidio familiar, (Departamento Nacional de
Planeacion, 2019).

Por otro lado, el Gobierno Nacional busca llegar al sector urbano y rural con la
mejora de infraestructura basica de servicios publicos y tecnoldgica, asi como promover la
ampliacion de la cobertura de todos los trabajadores formales y sus familias a los
programas, servicios y beneficios del sistema del subsidio familiar e impulsar programas
de emprendimiento, formalizacion laboral y la economia naranja (Departamento Nacional
de Planeacién, 2019).

Ahora bien, el Ministerio de Vivienda, el Fondo Nacional del Ahorro y el Fondo

Nacional de Garantias, crean el programa de JOvenes Propietarios para que la poblacion
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entre los 18 y 28 afios que devengan hasta dos salarios minimos mensuales legales
vigentes, puedan acceder a vivienda de interés social, dichas instituciones sirven de
fiadores a través de una garantia del 100% subsidiada para el crédito correspondiente,
sumando a esto que los jovenes afiliados a una Caja de Compensaciéon Familiar pueden
afiadir el subsidio para vivienda que éstas les otorgan (Funcién Publica, 2021).

7.2. Aspecto econémico

Colombia ha atravesado por varias crisis economicas, pero ninguna como la
generada por la pandemia mundial del COVID-19. En 1989 la crisis de exportacion del
café por la terminacion del pacto cafetero. En 1992 la crisis del Agro con motivo de la
apertura liberal en donde el PIB decreci6 en 2,3%. En 1998 se crea el 2 x 1000 para
fortalecer al sector financiero por la crisis de la casa en el aire y hoy en dia ya estaen el 4
x 1000. En 1999 el PIB cae 4.5% para lo cual el Gobierno Nacional interviene el sector
financiero comprando diversas entidades financieras. En el afio 2002 la crisis de los TES.
En el afio 2006 la crisis de las pirdmides. En el afio 2012 la crisis de Interbolsa. En el afio
2015 la caida de precios del Petréleo a nivel internacional que trajo consigo una crisis
social en la regidn de los llanos orientales (Universidad Externado de Colombia, 2019).

Para el afio 2020, el PIB decrece en un 15,7%, 9,0% y 6,8% durante el I, 11 y 111
trimestre respectivamente frente al afio 2019, siendo esta la crisis mas fuerte de Colombia
del siglo XX1y el sector mas afectado el de las actividades de comercio al por mayor y al
por menor; reparacién de vehiculos automotores y motocicletas; transporte y
almacenamiento; alojamiento y servicios de comida (DANE, 2020).

Por otro lado, la tasa de desempleo para el mes de julio de 2021 se esta en el 14.3%
(DANE, 2021), sin embargo, el porcentaje de variacion en cuanto al nimero de afiliados a
las Cajas de Compensacion Familiar con corte a agosto del 2020 vs 2021 aumenta en un

11% como se puede ver en la tabla 3.
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Tabla 3. Variacion del nimero de empresas afiliadas, numero de afiliados y aportes mensuales
CCF.

DESCRIPCION ago-20 ago-21 % Variacion
# Empresas afliadas 955152 715.881 -25%
Total Aporte Mensual a las CCF 5 624.074.368.039 5 T08.526.476.754 14%
# Afiliados total 8.980.512 9.978.827 11%

Fuente: Elaboracion propia tomada de Supersubsidio (2021).

A pesar de la contraccion que genera la pandemia para la economia colombiana, el
sistema de Cajas de Compensacion Familiar salié adelante en sus resultados financieros.
Segun el reporte entregado por la Superintendencia de Subsidio, las CCF del pais
registraron ingresos por $21,2 billones de pesos frente al afio 2019 los cuales ascendieron a
$20,7 billones de pesos, estando en los primeros lugares Compensar con $4,8 billones,
Colsubsidio con $4,3 billones y Cafam con $1,8 billones, (Portafolio, 2021).

7.3. Aspecto Social
Con corte a junio de 2020 Supersubsidio (2021), los afiliados a la Caja de

Compensacion Familiar Colsubsidio se encuentran clasificados de la siguiente manera: el
94% son dependientes y el 6% son la suma de independientes y pensionados. Por categoria
de afiliacion el 74,5% son categoria A (no supera los 2 SMMLV), el 14,6% son categoria
B (esta entre los 2 y 4 SMMLV) y el 10.9% son categoria C (Supera los 4 SMMLYV).
Segun su ubicacion el 99% estéan situados en el sector urbano y el 1% en el sector rural.
Segun la edad el 65% estan entre los 24 a 45 afios, el 23% estan entre los 46 a 60 afios, el
7% estan entre los 16 y 23 afios y el 5% son mayores de 60 afios.

El Departamento de Cundinamarca tiene en total ciento dieciséis municipios que se
agrupan en quince provincias, de las cuales tres se consideran municipios dormitorios
(Sabana Centro, Sabana Occidente y Soacha) y doce se consideran municipios no
dormitorios (Alto Magdalena, Sumapaz, Ubaté, Tequendama, Guavio, Almeidas, Gualiva,
Oriente, Bajo Magdalena, Rionegro, Medina, Magdalena Centro). De acuerdo con el
numero total de afiliados a una Caja de Compensacion Familiar en cada una de las
provincias, se puede decir que el 25% estan ubicados en provincias no dormitorio y el 75%
estan ubicados en provincias dormitorio, es decir personas que viven en municipios cerca
de Bogota, (Supersubsidio, 2021).
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Consultando el boletin estadistico expedido por la Supersubsidio (2021) con corte a
septiembre de 2021, se puede evidenciar que las Cajas de Compensacion Familiar en
cumplimiento de su objeto social durante el afio 2021 otorgan 4.609.761 servicios sociales
por un monto total de $170.290 millones de pesos, siendo los més utilizados textos, Utiles
escolares y deméas material para la educacion y formacion de los hijos de los afiliados y
leche, alimentos enriquecidos, medicamentos y demas articulos relacionados con el
nacimiento de los hijos del afiliado. En créditos son colocados 517.000 por un monto total
de $1.131.501 millones de pesos, de los cuales el mayor valor corresponde a créditos de
libre inversion por $707.547 millones de pesos.

7.4. Aspecto tecnologico

La Gobernacién de Cundinamarca (2016) establecio el programa de Revolucion
Digital, el cual se encuentra alineado con los objetivos de desarrollo sostenible (ODS)
nameros 16 y 17, y que estan desarrollados bajo el plan de VIVE DIGITAL disefiado por
el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones. Dicho plan estimula
cuatro componentes del ecosistema digital: infraestructura, servicios, aplicaciones y
usuarios. En el caso de Cundinamarca el foco esta dirigido a fortalecer la infraestructura
computacional y llevar internet a la mayor cantidad posible de los municipios del
Departamento, entre otros.

Hasta el afio 2015 en el Departamento de Cundinamarca se cuenta con las
siguientes cifras: 79 nodos de transmision de datos, 522 instituciones oficiales
beneficiadas, 33 portales interactivos, 271 zonas WI-FI publicas ubicadas en parques con
cobertura a 107 municipios del departamento, que le permite a la poblacion acceder a
internet desde los dispositivos moviles con los que cuenten (Gobernacion de
Cundinamarca, 2016).

Con corte al mes de julio de 2021 el Departamento de Cundinamarca ocupa el
primer lugar en indice de favorabilidad en infraestructura de telecomunicaciones (CRC,
2021). Asi mismo el 62% de los hogares cuenta con acceso a internet, sin embargo, existen
municipios que cuentan con el 80% de acceso a internet como por ejemplo Chia, mientras

otros como Quipile cuenta con el 1.13% de hogares con acceso a internet.
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Colsubsidio en su transicion en la implementacion de industrias 4.0, inicia por
medio de la tecnologia el uso de herramientas para automatizar y digitalizar sus productos.
La gestion se desarrolla por la organizacion enmarcada en una cultura de servicio con
sentido social y los valores corporativos como la Innovacion. Es asi como, dentro de las
iniciativas de transformacion digital y mejoramiento de procesos que se implementan, se
destacan:

+ Implementar firma electronica para los tramites de opciones de venta, promesas
de compraventa y otrosies, la cual es utilizada por 2.851 familias.

+ Crear el canal comercial a través de WhatsApp y el Contact center especializado
en venta de vivienda.

+ Fortalecer la funcionalidad del Cotizador en linea, permitiendo a los clientes
conocer su capacidad de endeudamiento y el plan de pagos detallado de acuerdo
con el proyecto de interés.

* El producto de crédito 100% digital “Al Clic” y los nuevos canales de
autogestion virtuales (Colsubsidio, 2020).

7.5. Aspecto ecoldgico

Colombia asume en diciembre de 2020 el compromiso de reducir sus emisiones de
carbono en un 51%, en el marco del acuerdo de Paris, para lograrlo antes del afio 2030,
segun el escenario de referencia en el afio 2020. Asi mismo, se evidencia que es necesario
impedir que la temperatura promedio global supere los 1,5° Celsius, siendo éste el punto
de no retorno para las condiciones que hacen propicia la vida. Para lograr este cometido, se
parte de la base de una transformacion cultural que permita cambios estructurales antes del
2030 en la economia, en la manera de producir, en la manera de consumir y en la manera
de entender el mundo, para disfrutar en el afio 2050 de una sociedad libre de carbono
(Universidad Nacional de Colombia, 2021).

Ahora bien, Colsubsidio se plantea tres rutas dentro del factor ecolédgico a saber: 1)
huella de carbono trabajando por una construccion de vivienda de interés social sostenible,
que integre el disefio de paisajismo y/o la plantacion de arboles, que permite aportar a la
disminucion de la emision de CO2 y al ODS # 13; 2) huella hidrica continuando con la
busqueda de métodos de tratamiento del agua que permita su uso eficiente y de ahorro y 3)
manejo de residuos por medio de planes de gestion integral de residuos de cada uno de los
servicios sociales que prestan los cuales pueden llegar a ser costosos (Colsubsidio, 2020).
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7.6. Aspecto Legal

La evolucién histdrica de la normatividad por la cual se rigen las Cajas de
Compensacion Familiar se determina por:
. Ley 21 de 1982 (Regimen del subsidio familiar)
. Ley 31 de 1984 (Representacion autentica beneficiarios del subsidio familiar)
. Ley 3 de 1991, (Sistema Nacional de Vivienda de Interés Social — Subsidio
familiar de vivienda)
. Ley 100 de 1993, (Sistema General de Seguridad Social)
. Ley 789 de 2002 (Apoyar el empleo y ampliar la proteccion social)
. Ley 920 de 2004 (CCF pueden adelantar actividad financiera)

. Ley 1114 de 2006 (Se destinan recursos para la vivienda de interés social)

. Ley 1233 de 2008 (Contribuciones a la CCF por parte de las cooperativas de
trabajo asociado)

. Ley 1429 de 2010 (Formalizacion y generacion de empleo)

. Decreto 784 de 1989 (Reglamento la Ley 21 de 1982)

. Decreto 1902 de 1994 (Reglamentd sobre el subsidio familiar para educacion no

formal y educacion basica y media de las CCF)

. Decreto 1769 de 2003 (Términos y condiciones para la cuota monetaria)

. Decreto 2340 de 2003 (Reglamentd lo relacionado con los recursos para acceder a
beneficios de fondo para el fomento del empleo y proteccién al desempleado)

. Decreto 555 de 2003 (Se crea el Fondo Nacional de Vivienda)

. Decreto 975 de 2004 (Reglamentacion Subsidio Familiar de Vivienda de interés
social en dinero para areas urbanas)

. Decreto 586 de 2004 (Medidas para acceder al Fondo para el fomento del empleo y
proteccién al desempleado)

. Decreto 1160 de 2010 (Subsidio Familiar de Vivienda de Interés Social Rural)
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8. Resultados de la solucion

8.1. Analisis de datos cualitativos y cuantitativos

8.1.1. Caracterizacion sociodemogréafica de la poblacién afiliada a Colsubsidio

En la etapa cualitativa los veinte afiliados entrevistados refieren que usaron los
servicios sociales para adquirir vivienda propia, ayudarse con el subsidio de educacion
para compra de Utiles escolares y lonchera para sus hijos y la cuota monetaria para ayudar
a sus hijos o padres con derecho al mismo, para mercados. Por otro lado, indicaron que en
general no han tenido barreras para el acceso a los servicios, que les parece facil y que si
no lo usaron es por falta de conocimiento. Solo dos entrevistados manifestaron haber
tenido situaciones particulares como la pérdida de documentos por parte de la constructora
cuando solicitd el subsidio de vivienda y en cuanto a los créditos les parecio que son
muchos los requisitos y preguntas y por eso no se tomo el servicio.

La poblacion entrevistada considerd que los servicios sociales que le generan
mayor bienestar de mayor a menor son: el subsidio de vivienda, cuota monetaria,
actividades recreativas y subsidio de educacion.

Una parte pequefia de la poblacién manifest6 que las cajas debian ofrecer otros
servicios tales como: cursos virtuales, mas clases extracurriculares para nifios, subsidio
para educacion superior, practicas deportivas, créditos faciles.

La mayoria de los entrevistados considerd que los servicios actuales estan bien, sin
embargo, piensan que el Subsidio de Vivienda deber ser reformado en cuanto a requisitos
para mayor acceso o cobertura, ademas, deben existir descuentos o alianzas para usar mas
los servicios, la disminucidn de costos y precios para mayor uso es importante y que se
amplien los servicios a otros municipios fuera de Bogota.

Indicaron que los canales por los cuales les Ilegaba informacion de los servicios de
la Caja de Compensacidn eran: el correo electronico personal, mensaje de texto, correo
electronico institucional y la pagina WEB, aunque la mayoria de los entrevistados
manifestaron no consultar la pagina WEB de la caja de compensacion a la cual estaban

afiliados, porgue la informacion les llegaba por correo electrénico y no habian visto la
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necesidad de hacerlo, pero lo harian siempre y cuando se cumplieran los criterios de:
facilidad, rapidez, conveniencia, practicidad.

A continuacion, se detallan los resultados cuantitativos de la encuesta realizada a
sesenta y ocho afiliados a Colsubsidio y se realiza la triangulacion concurrente con las
veinte entrevistas realizadas para el analisis correspondiente que permitié evaluar la
viabilidad de tecnologias para la usabilidad de servicios sociales en Colsubsidio dirigidos a
la poblacion afiliada fuera de Bogota y estructurar el plan de accién de mejora de la
estrategia de usabilidad del afiliado para acceder a los servicios.

Figura 7. Caracterizacion de los afiliados a Colsubsidio fuera de Bogota.
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Fuente: Elaboracion propia basados en la encuesta.

Del 100% de los encuestados afiliados a Colsubsidio, el 76% eran mujeres y el
24% eran hombres. Seguln el rango de edad se encontraban distribuidos asi: el 54% esta
entre los 25 y 45 afios, el 43% eran mayores de 46 afios y el 3% estan entre los 18 y 24
afos.

En cuanto al estado civil de los afiliados se clasificaron en solteros 40%, casados
34%, union libre 16%, divorciado 7% y viudo(a) 3%. Segun el nimero de personas a cargo

con un rango entre cero y cuatro, en donde lo relevante de este aparte fue que el 32% de
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los afiliados tenian dos personas a cargo estando el 16% casados, el 7% en union libre, el
6% solteros y el 2% restante entre divorciados y viudos.

Los principales tipos de afiliados fueron dependientes, independientes y
pensionados, de los cuales el 82% eran dependientes. Por otro lado, el 63% de los afiliados
tenian ingresos familiares entre uno y cuatro salarios minimos mensuales legales vigentes.

Segun el nivel académico el 35% era profesional, el 32% tenia especializacion, el
12% Maestria, el 10% culmind tecnologia, el 7% técnico y el 3% es Bachiller, lo cual
muestra un alto nivel de escolaridad en los municipios no dormitorios de Cundinamarca.
El 43% del total de afiliados cuyos ingresos familiares no superan los cuatro salarios
minimos mensuales legales vigentes, manifestaron haber culminado alguna carrera de
nivel profesional, especializacion y maestria.

En cuanto a vivienda se evidencio que el 34% de los afiliados que estan
clasificados en categoria A y B, es decir, que devengaban hasta 4 salarios minimos, no
tenian vivienda propia. De las entrevistas realizadas los afiliados manifestaron tener
necesidades en adquisicion de vivienda y el uso de crédito.

El 96% de los afiliados encuestados tenia acceso a internet, sus redes sociales
preferidas fueron WhatsApp, Facebook e Instagram y los dispositivos que mas utilizaban
eran el portatil y el celular. Por otro lado, consideraban como
8.1.2. Funcionamiento de los canales de prestacion del servicio a los usuarios

Se realizd un comparativo entre las cinco Cajas de Compensacion Familiar mas
representativas de Colombia encontrando que existen once canales de comunicacion
usados, de los cuales siete tienen en comdn: correo electronico institucional, pagina WEB,

oficinas, App, linea telefdnica, redes sociales, WhatsApp, (Ver figura 8).
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Figura 8. Canales de comunicacion de las cinco cajas de compensacion mas representativas de

Colombia.
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Fuente: Elaboracion propia tomado de las paginas Web de las CCF

CAJAS COLSUBSIDIO COMPENSAR m COMFACUNDI m

Por otro lado, en la entrevista realizada a los afiliados a una Caja de Compensacion

Familiar se encontr6 que preferian cuatro canales de comunicacion: 25%

correo electrdnico, 21% pagina WEB, 14% mensajes de texto y 14% WhatsApp,

porque les resulta mas facil, rapido, conveniente y practico, (Ver Figura 9).

Figura 9. Canales de comunicacién mas utilizados y preferidos por los afiliados a una Caja de

Compensacion Familiar.
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Fuente: Elaboracion propia basados en las entrevistas

llega por correo electrénico.

| ¢El afiliado conoce los centros de Servicios?

J
| EI'50% Sl los conoce y se enteraron por el

correo electrénico, navegando en la pagina
WEB.
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De la encuesta realizada a los afiliados a la Caja de Compensacion Familiar
Colsubsidio que se encuentran fuera de Bogota, refirieron que el 80% de los canales por
los que se enteraban de los servicios sociales (Subsidio de Vivienda, Subsidio Escolar,
Bono Lonchera, Subsidio Familiar y créditos) corresponden a: el correo electrénico de
cada una de las empresas en las cuales labora el afiliado (20%), el correo electrénico
personal (19%), la pagina WEB (9%), publicidad/medios masivos (9%), mensajes de texto
(8%), voz a voz con conocidos (6%), lineas de atencion gratuitas (4%) y los centros de
servicio presenciales (4%). Asi mismo, con esta encuesta se evidencio que el portal
transaccional no es un canal que reconozcan como un medio para conocer los servicios
sociales.

A la pregunta ¢Usted consulta la pagina WEB de su Caja de Compensacién para
conocer los requisitos y acceder a los servicios sociales que le ofrecen?, realizada a los
afiliados a Colsubsidio fuera de Bogot, se encontr6 que el 59% no consulta la pagina
Web, (Ver figura 10).

Figura 10. Porcentaje de afiliados a Colsubsidio que consulta de la pagina WEB para conocer los

Servicios.

2.CAJADE COMPENSACION.. 7T

13.CONSULTA PAGINA WEB

S
41%

NO
59%

Fuente: Elaboracion propia basados en las encuestas

Se preguntd también si ¢ Considera que es facil consultar lo que necesita saber
sobre los servicios sociales que le ofrece la caja de compensacion? y el resultado
presentado en la Tabla 4, muestra que en general es facil consultar los servicios sociales
que ofrecen las Cajas, sin embargo, los afiliados a Colsubsidio no lograron definir si es

facil o no la consulta sobre el subsidio de vivienda.
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Tabla 4. Valoracion sobre la facilidad de consulta de los servicios sociales de una Caja de
Compensacion Familiar

2.CAJADE Subs. Subs. Familiar-

AT E Vivienda Subs. Escolar Bono Lonchera v e Tramites Creditos
Cafam 2 2 2 2 2 2
Colsubsidio || 3 2 2 2 2 2
Comfama 0 0 0 2 2 0
Compensar 2 2 2 2 2 2
Otra Caja 3 3 2 3 3 2
Total general 2 2 2 2 2 2

0- No he necesitado consultar, 1- Muy facil, 2- Facil; 3-Neutral, 4-Dificil, 5 - Muy Dificil,
Fuente: Elaboracion propia basados en la encuesta

Se indag06 sobre el grado de importancia que tiene para los afiliados cada uno de
los servicios sociales que ofrece la Caja de Compensacion Familiar Colsubsidio y en
promedio arrojo que es “importante”, sin embargo, frente a la pregunta /si en los Gltimos 6
meses ha solicitado informacion de requisitos para obtener o adquirir alguno de los
siguientes servicios?, se evidencid un alto porcentaje de no consulta por parte de los

afiliados, (ver figura 11).

Figura 11. Porcentaje de afiliados a Colsubsidio que no han consultado en los Gltimos seis meses
los servicios sociales y el grado de importancia.
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Fuente: Elaboracion propia basados en las encuestas

Lo anterior se debe a los factores que impiden el acceso a los servicios sociales

mencionados por los afiliados a Colsubsidio, dentro de los cuales el 90% se concentran en:
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falta de tiempo (29%), desconocimiento del servicio (27%), no hay centro de servicio
donde vive (18%) o por falta de interés (16%), ver figura 12.

Figura 12. Factores que impiden el acceso a los servicios sociales.

35%
) 29%
- - 90%
25% 0
20% 18%
16%

15%
10%

5% 4% 3%

1% 1% 1%
H m= — —
"] < & o <] Ao
| A & 5 o o O &
) é\@ K £ ‘?} s S c’{&,\ A &
< \5‘?’\ (\b?‘ o8 & & & o\&, &
& o $ & o & &
G & & @
» «© &P « o8 & ° & &
< & & 5% & 3 ¢ s
N \6\ - ‘5\% c,Q @°~ Ko( Q?
& ¥ & ¥ o < I
£ & o @ &
J o & & o
¢ & N 3 & <
< & o & &
A gr o &%
o & P &
* < &P
N )
od
&

Fuente: Elaboracion propia basados en las encuestas

8.1.3. Usabilidad por parte del afiliado para acceder a los servicios

A la pregunta “seleccione al frente de cada servicio social cual SI conoce y cual
NO conoce” se concluye que solo entre el 18% al 56% conoce los servicios sociales que
ofrece Colsubsidio, siendo el menos conocido el Subsidio de alimentacion o Bono
Lonchera con un 18%, ver figura 13.

Figura 13. Porcentaje de afiliados a Colsubsidio que conoce los servicios sociales.
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Fuente: Elaboracion propia basados en las encuestas
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Como complemento a la pregunta anterior se solicito a los encuestados calificar la
percepcidn que tienen en relacion con ¢la gente que tanto usa los servicios sociales de la
caja de compensacion?, arrojando un NPS de -61%, es decir, tiene mas detractores que
promotores, indicando asi que su uso, segln su opinidn es muy bajo, ver figura 14.

Figura 14. Percepcidn del uso que los afiliados hacen de los servicios sociales.
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Fuente: Elaboracion propia basados en las encuestas

Finalmente se solicit6 a los encuestados en una de las preguntas seleccionar el tipo
de personas que dependen econémicamente de ellos como afiliados, para efectos de
conocer el tipo de servicio social o beneficio al cual puede acceder el afiliado
evidenciando lo siguiente: del total de afiliados a Colsubsidio el 73% tienen personas a
cargo entre hijos (50%) y Padres mayores a 60 afios (23%) y el 27% no tienen personas a

cargo, ver tabla 5.

Tabla 5. Tipo de beneficio al que pueden acceder los beneficiarios o afiliados a la Caja de
Compensacion Colsubsidio

TIPO DE BENEFICIO AL QUE PUEDEN ACCEDER - Hijos No tiene acargo Padres Total general
Creditos 20% 16% 6% 41%
Creditos & Bono Lonchera & Escolar & Familiar 2% 0% 0% 2%
Creditos & Bono Lonchera & Escolar & Familiar & Vivienda 5% 0% 0% 5%
Creditos & Escolar & Familiar 6% 0% 0% 6%
Creditos & Escolar & Familiar & Vivienda 6% 0% 0% 6%
Creditos & Familiar 6% 0% 10% 16%
Creditos & Vivienda 0% 11% 0% 11%
Creditos & Vivienda & Familiar 5% 0% 7% 12%
Total general 50% 2% 23% 100%

Fuente: Elaboracién propia basados en la encuesta
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Ahora bien, de acuerdo con la clasificacion anterior, se pudo evidenciar que, si los
afiliados conocieran mejor los servicios sociales, el 100% podrian acceder a los créditos, el
48% al Subsidio familiar (cuota monetaria), el 34% al subsidio de vivienda, el 20% al

Subsidio escolar y el 7% al bono lonchera.

8.2. Evaluacion de soluciones tecnolégicas para la usabilidad

de los servicios sociales

Se revisaron algunas herramientas tecnologicas, las cuales estdn contenidas dentro
de las nueve tecnologias mencionadas en el marco contextual y conceptual de la presente
investigacion.

La metodologia que se planted para la evaluacion de las nueve tecnologias y que
permiti6 llegar a la propuesta de cuales herramientas tecnoldgicas se debian utilizar dentro
de la solucidn al reto planteado por Colsubsidio, consta de dos pasos a saber:

El primer paso fue el establecimiento de una asociacion entre el tipo de tecnologia
con posibles herramientas que partié de los resultados obtenidos del andlisis de la
entrevista y encuesta (ver tabla 6).

Tabla 6. Tipo de Tecnologia y Herramienta o Aplicacion.

TIPO TECNOLOGIA HERRAMIENTA

1 | Total Experience Pagina Web

2 | Internet de los comportamientos ~ Software Google Maps

3 | Lo digital se une a lo fisico Plataforma Asesoria Virtual

(Teams, Cisco Webex, Meet, otras)
4 | 10T Domaética en sedes presenciales
5 | Inteligencia artificial Software SAS® Visual Data Mining

and Machine Learning
6 | La nube distribuida Servidores en sedes

7 | Software como servicio (SaaS) Mail

8 | Servicio de mensajeria WhatsApp Business API
instantanea
9 | Chatbots WhatsApp / Facebook

Fuente: Elaboracién propia
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El segundo paso fue utilizar la taxonomia de las macro fuerzas tecnologicas
definidas por Deloitte (2021) clasificandolas en facilitadoras, disruptoras y de horizonte
proximo, asi como la trayectoria evolutiva de estas tecnologias a medida que influyen en la
interaccion, la informacion y la computacion, lo que permitio elaborar el esquema de

evaluacion que se presenta en la figura 15.

Figura 15. Criterios de Evaluacion de tecnologias.

FACILITADORES ‘ ‘ DISRUPTORES ‘ ‘HORIZONTEPROXIMO‘

Cuadrante IV Cuadrante V Cuadrante VI w
Cuadrante VII Cuadrante VIII Cuadrante IX

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Deloitte (2021).

INTERACCION

INFORMACION

COMPUTACION

Para poder aplicar la metodologia de evaluacion de las tecnologias se definio cada
una de las variables de la matriz de la siguiente manera:

Facilitadores: Estas tecnologias han dado lugar a multiples modelos y estrategias
de negocio innovadores. Estas tecnologias facilitadoras ya han impulsado una década de
cambios.

Disruptores: Estas tecnologias ya estan aqui y estan en camino de una amplia
adopcion, provocando una rapida ruptura en el camino

Horizonte Proximo: Las tecnologias se espera maduren en la proxima década y den
forma a las estrategias empresariales y tecnoldgicas del futuro. La experiencia ambiental
prevé interfaces ubicuas (presentes en todas partes), perfectamente integradas en el

entorno, que anticipan y satisfacen necesidades humanas.
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Interaccion: el compromiso entre el ser humano y la tecnologia evaluada aumenta
para buscar simplicidad: interacciones transparentes y naturales.

Informacion: gestionan la informacion con el objetivo de omnisciencia, es decir,
combinar conocimientos y comprension para reconocer la relacion entre dos variables y su
causalidad.

Computacion: amplia su capacidad de calculo buscando a largo plazo la
abundancia, es decir, la capacidad ilimitada de trabajar con la tecnologia y la informacion
y obtener beneficios de ellas. Ahora bien, de acuerdo con el beneficio esperado se
establecio que:

Simplicidad: se puede obtener de las macro fuerzas de tecnologias facilitadoras,
disruptivas y de horizonte préximo que tienen interaccion. (Cuadrantes I, 11y 11I).

Omnisciencia: se puede obtener de las macro fuerzas de tecnologias facilitadoras,
disruptivas y de horizonte préximo que tienen informacion. (Cuadrantes 1V, V'y VI).

Abundancia: se puede obtener de las macro fuerzas de tecnologias facilitadoras,
disruptivas y de horizonte préximo que tienen computacién. (Cuadrantes VII, VI y 1X).

A partir de la metodologia definida y descrita anteriormente se realizé la
evaluacion de las nueve tecnologias y herramientas posibles, cuyo resultado se presenta en
la figura 16.

Figura 16. Esquema de Evaluacion de soluciones tecnol6gicas de los servicios sociales de
Colsubsidio.
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Fuente: Elaboracion propia adaptado de Deloitte (2021).
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A partir de la clasificacion anterior y de los resultados del trabajo de campo se
seleccionaron cuatro tecnologias viables para lograr la utilizacion efectiva de los servicios
sociales por parte de la poblacion afiliada fuera de Bogota.

En los resultados del trabajo de campo, los afiliados a la CCF manifestaron
favorabilidad por una herramienta préctica, sencilla y de facil uso como lo es el
WhatsApp. Por otra parte, Colsubsidio queria hacer presencia en los municipios no
dormitorio de Cundinamarca de manera digital. Razones por las cuales se combinaron tres
de las tecnologias seleccionadas: Chatbot, Servicio de mensajeria instantanea WhatsApp y
Lo digital se une a lo fisico Plataforma de asesoria virtual.

Los beneficios de las tres tecnologias anteriores fueron: simplicidad y abundancia,
permitiendo el uso de capacidades de computacion e interaccion con el afiliado siendo un
facilitador del servicio al cliente y generando una experiencia disruptiva con presencia
asistida por tecnologia o digital.

Ahora bien, para lograr un mayor impacto del uso de las tres tecnologias, se
configuro el Chatbot en WhatsApp (ver figura 17), para que conecte al afiliado a la
Plataforma de asesoria virtual (ver figura 18) con cada una de las salas, segun el servicio
social al cual desease acceder; plataforma a la cual se le dio el nombre “Sumercé” para
generar empatia con la poblacion. Para mayor facilidad del afiliado no tecnolégico, se
propuso hacer alianzas con café internet en los municipios, como un corresponsal de
Colsubsidio conectando al afiliado a la plataforma.

La siguiente figura muestra un bosquejo del Chatbot propuesto.
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Figura 17. Mockup Prototipo Chatbot.
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Fuente: Elaboracion propia basados en la consultoria.

La siguiente figura muestra un bosquejo de la plataforma propuesta.

Figura 18. Mockup Plataforma Asesoria Virtual “Sumercé”.
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Fuente: Elaboracion propia basados en la consultoria.
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Otra de las preferencias del afiliado en cuanto a canales de comunicacion, es el
correo electrénico, por lo cual se propuso el uso de la tecnologia software como servicio
(SaaS) por su beneficio de omnisciencia, siendo facilitador de experiencias fluidas y con
informacion de alta calidad, en donde el afiliado percibiera que Colsubsidio es un amigo

en quien confiar.

8.3. Plan de accidon de mejora de la estrategia de usabilidad del

afiliado para acceder a los servicios

Teniendo en cuenta que del 90% de los factores que impiden el acceso a los
servicios sociales el 56% obedece a la falta de tiempo y el desconocimiento de estos, en la
consultoria se propuso como solucion un plan de comunicacion integral para la
accesibilidad y usabilidad de los servicios sociales ofrecidos por Colsubsidio. El plan fue
disefiado en 5 etapas (Condceme, Aprende, Te escucho, Estamos en contacto, Estamos
contigo) y cada una con actividades pensadas segun los recursos, habitos y capacidades de
los afiliados. Se utilizaron las herramientas tecnolégicas seleccionadas como viables y
otras estrategias convencionales para asegurar el éxito de la campafia. Ver figura 19.

Figura 19. Esquema del Plan de Comunicaciones propuesto como solucién a la consultoria.
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Fuente: Elaboracién propia basados en la consultoria.
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En “condceme ” se buscd que las personas sepan de Colsubsidio y como puede
aportar para mejorar sus vidas a traves de promocion digital con un agro influenciador y
utilizar medios no convencionales como droguerias, supermercados, salas de espera de
EPS dotadas con TV mostrando un video publicitario sobre los servicios de la CCF.

En “aprende ” se procur0 ensefiar a los afiliados como utilizar los servicios, a
donde tienen que ir y que deben hacer. Se propuso realizar alianzas con entidades publicas
que permita contar con una persona que labore en la Secretaria de Desarrollo Econémico,
la Secretaria de Integracion Social y Oficina de Planeacion, para promocionar los servicios
sociales apoyando la gestién con material publicitario POP (afiches y volantes). Ademas,
rotar material digital en YouTube y Facebook con un video del paso a paso en los medios
no convencionales.

En “Te escucho ” se brindaron alternativas de comunicacion como el Chatbot en
WhatsApp, el cual responde con informacion sencilla para conectar de manera &gil a los
afiliados con asesores en la plataforma virtual “Sumercé”, logrando asi el uso de cada
servicio social de su preferencia. Segun los gustos y capacidades de los afiliados, también
se tiene la linea de atencion telefonica “Colsubsidio te escucha” o de manera presencial
“Colsubsidio te acompafa”.

En “Estamos en contacto " se pretendié que el afiliado sintiera que Colsubsidio es
un amigo logrando su aprecio y preferencia, para lo cual se propuso a Colsubsidio que
participen como patrocinador en conciertos de masica popular, compartiendo informacion
por la pagina web, enviar correos y ofreciendo la feria de servicios apoyada con material
POP.

En “Estamos contigo ” se buscé acompafiamiento posterior al uso del servicio
social para generar lazos de confianza, por medio de seguimiento presencial o via
telefonica como un servicio post venta para feedback y necesidades futuras.

Para poder implementar el plan de comunicacion integral que permita la usabilidad
y accesibilidad de los servicios sociales, se establecié un listado de actividades con una

frecuencia para su ejecucion y un presupuesto anual (ver figura 20).
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Figura 20. Cronograma del plan de accion de mejora a la estrategia de usabilidad para acceder a
los servicios sociales.

TIEMPO PRESUPUESTO
EJECUCION ANUAL

ACTIVIDAD

Gestionar alianzas con entidades publicas (SDE, SDIS, SP&E) y privadas $2.700.000
Disefiar campafia influencer Semestral §12.200.000
Elaborar pauta publicitaria video $6.100.000
Elaborar material Digital (Facebook, YouTube) $1.200.000
Aprende Semestral
Elaborar pauta publicitaria video $6.100.000
Configurar y dar soporte al Chatbot-WhatsApp y Plataforma de Asesoria “Sumercé” Mensual $10.200.000
Te Atender afiliados por la plataforma de Asesoria “Sumercé” Diario (valor dentro de némina)
escucho
Atender a los afiliados por la linea de atencién gratuita 018000 947900 Diario (valor dentro de némina)
Atender de manera presencial en cabeceras municipales Mensual $3.600.000
Desarrollar Feria de Servicio (Perifoneo, Material POP, Carpas-Sonido-Logistica) Semestral $71.200.000
Estamos en Confi d Pagina Web - Maili M | 15.900.000
Contacto onfigurar y dar soporte Pagina Web - Mailing lensua $15.900.
Participar como patrocinador en Conciertos de Musica Popular Anual $50.000.000
Estamos Atender de manera presencial en cabeceras municipales Mensual $3.600.000
Contigo Realizar llamadas Post-servicio al afiliado Diario (valor dentro de némina)
Nomina para atender el Plan de Accion Anual $305.000.000
TOTAL PRESUPUESTO $484.000.000

Fuente: Elaboracion propia

Por cada una de las etapas del plan de accidon se establecieron actividades con una
frecuencia de ejecucion anual, semestral, mensual o diaria, asi como los costos estimados
por cada actividad.

Existen actividades cuyos costos anuales se propusieron de manera transversal para
todos los municipios y otras cuyos costos dependen de la cantidad de municipios a cubrir,
lo que llevé a estimar que el costo unitario del plan de accién para un rango de 10 a 116
municipios, puede variar entre $202 a $227 millones de pesos realizando todas la
actividades o un costo estimado entre $80 a $106 millones de pesos, exceptuando las
actividades de la feria de servicios y el patrocinio en conciertos de musica popular.

Finalmente, para medir el plan de comunicacion integral se tuvieron en cuenta los
siguientes indicadores: el nimero de seguidores, de interacciones, de mensajes recibidos y
respondidos, el nimero de correos enviados vs abiertos, el nimero de convocados vs

asistentes vs atendidos y la percepcion de medios.
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9. Conclusiones y recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la consultoria académica

desarrollada en la CCF Colsubsidio, asi como las recomendaciones de cierre del trabajo.
9.1. Conclusiones

Al revisar los componentes conceptuales del disefio del servicio centrado en el
usuario, se evidencio que para llegar al usuario de forma tal que se mejore la experiencia
del servicio al afiliado de Colsubsidio, se debe combinar el disefio UX (experiencia del
usuario final que abarca todos los aspectos de la interaccion entre usuario y empresa, sus
servicios y productos) con un modelo de gestion de experiencias basado en roles, procesos
y sistemas organizacionales.

El anélisis de los resultados de la encuesta permitid visualizar que los factores
demograficos mas relevantes que influyen en la usabilidad de servicios (subsidios, tramites
y crédito) dirigidos a la poblacion afiliada fuera de Bogota, son los ingresos familiares ya
que el 63% de la poblacion ganan menos de 4 salarios minimos y el 34% no tienen
vivienda propia, siendo esta una de sus mayores necesidades en la Regién. Por otro lado,
los factores de accesibilidad que influian en el uso de los servicios eran la falta de tiempo,
el desconocimiento de los servicios, en algunos lugares no hay centros de servicios para
obtener la informacion, la falta de interés, los grandes desplazamientos y la tramitologia.

Para establecer una comunicacién efectiva entre Colsubsidio y sus afiliados, se
escogid el uso de WhatsApp como canal de comunicacién, enfocandolo a los servicios
sociales, por ser uno de los preferidos de los encuestados, ya que su uso es mas facil,
rapido, conveniente y practico, buscando disminuir las limitaciones entre Colsubsidio y los
afiliados.

Los afiliados consideraron de gran importancia los servicios sociales que ofrece
Colsubsidio, sin embargo, no consultaban informacion de manera frecuente, perdiendo la
oportunidad de acceder para las personas que tienen a cargo. Si los afiliados conocieran
mejor los servicios sociales, el 100% podrian acceder a los créditos, el 48% al Subsidio
familiar (cuota monetaria), el 34% al subsidio de vivienda, el 20% al Subsidio escolar y el

7% al bono lonchera.
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Se propuso un plan de accion para la mejora continua de la estrategia de usabilidad
y acceso a los servicios sociales de Colsubsidio por parte de los afiliados, que les
permitiese evaluar constantemente tendencias en tecnologia y su mejor aplicacion de
manera creativa generando posibilidades de acercamiento con la comunidad.

Para dar a conocer los servicios sociales, se propuso como solucién un plan de
comunicacion integral que asegure la accesibilidad y usabilidad de los servicios sociales
ofrecidos por Colsubsidio. El plan fue disefiado en 5 etapas (Condceme, Aprende, Te
escucho, Estamos en contacto, Estamos contigo) y cada una tiene actividades pensadas
segun los recursos, habitos y capacidades de los afiliados.

Se disefid un esquema propio de evaluacién de tecnologias para poder seleccionar o
filtrar las més acordes al plan de comunicacion integral.

Con el fin de generar un acercamiento con la poblacion de manera digital y lograr
mayor usabilidad de los servicios sociales, se evaluaron y seleccionaron cuatro tecnologias
que soportan el plan de comunicacion integral. Las tres primeras son la configuracion del
Chatbot en WhatsApp, que conecta al afiliado a la Plataforma de asesoria virtual
“Sumercé” con cada una de las salas, segtn el servicio social al cual desee acceder y la
cuarta tecnologia software como servicio (SaaS) para estar en contacto con el afiliado a
través del correo electronico.

El momento histérico que deja la pandemia por el COVID-19 fue probablemente el
punto de inflexidn en el que la mayoria de la poblacion se adapt6 a interacciones digitales
para llevar a cabo su vida cotidiana, ya sea trabajando desde casa, estudiando en linea o
haciendo una compra. Sin embargo, la prevalencia de las interacciones digitales ha dejado
a muchos afiorando los dias de las interacciones en persona. Por lo tanto, es necesario
modernizar sistemas de legado para aprovechar la capacidad de atender a las nuevas

demandas y de ajustarse a los nuevos modelos de negocio.
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9.2. Recomendaciones

Para la mejora de la padgina WEB efectuar los tres pasos enunciados en la
metodologia para el disefio de servicio enfocado al usuario final: 1) Analisis de la
experiencia, 2) Disefio de la experiencia y 3) Implementacion.

Realizar actividades que permitan contacto fisico presencial para dar a conocer los
servicios sociales de Colsubsidio a la poblacion de afiliados fuera de Bogota.

Estructurar el modelo de innovacion abierta abarcando mas espacios para futuras
investigaciones con enlaces de innovacion en la region latinoamericana y creando un
indice para una medicion sistémica de la innovacion.

Hacer difusion del conocimiento adquirido con la poblacion afiliada fuera de
Bogota y validar las propuestas desarrolladas.

Crear un mapa de actores claves, en el que se destacan los principales actores
(universidades, agremiaciones, etc) del sistema de innovacién regional y su tipo de
relacion con Colsubsidio.

Ampliar el foco de la consultoria a otros servicios y/o regiones que permita una
visual mas amplia a la Caja de Compensacion Familiar, de la usabilidad de los servicios

sociales.
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Tipo de Objetivo

Variable Preguntas
Contexto

Dimensién

Indicador

Pregunta

Escala

Filtro

Caracterizar los perfiles
de usuarios de la
poblacién que vive fuera
de Bogota, para conocer
sus preferencias frente a
los servicios sociales
(subsidios*, tramites y
crédito) ofrecidos por la
CCF Colsubsidio.

* Vivienda, Educacion,
Alimentacion, Cuota
Monetaria.

Identificar las tendencias
de consumo de servicios
sociales (subsidios*,

Filtro de la encuesta

Preferencias que
tienen los perfiles de
usuarios de la
poblacién que vive
fuera de Bogota

Tendencias de
consumo de los
servicios sociales

Ninguna

Conocer cudl o cuales servicios
sociales son los que conoce un
afiliado

Conocer cudl o cuales servicios
sociales son los que usa un
afiliado

Relacion de Tiempo de
Afiliacion con la utilizacion de
los servicios CCF

Usabilidad

Preferencia en canal para
recibir informacion

Es afiliadoono a la
caja de compensacion

Numero de afiliados
por caja de
compensacion

Cuales servicios
sociales son conocidos
por el afiliado y cuales
no

Cantidad de servicios
que usa un afiliado

Tiempo de afiliacion a
CCF

Percepcion del uso de
los Servicios sociales

Tipo de aplicacién que
prefiere para recibir
informacion

De las siguientes opciones,
marque la que se ajusta a su
situacion actual

;a Cuél Caja de
Compensacion esté o estuvo
afiliado?

Seleccione al frente de cada
servicio social cual Sl conoce
y cual NO conoce

Por favor seleccione al frente
de cada servicio social la
frecuencia con la cual lo usa

¢Cuanto Tiempo lleva afiliado
a la caja de compensacion?

Segun su opinion ¢ la gente que
tanto usa los servicios sociales
de la caja de compensacién?
Califique de 0 a 10

¢ Cudl aplicacion prefiere
utilizar para recibir
informacion sobre los

a. Soy afiliado a una Caja de Compensacién
Familiar

b. Fui afiliado a una caja de compensacion,
pero ya no me encuentro activo

c. Nunca he estado afiliado a una Caja de
Compensacion Familiar

a. COLSUBSIDIO

b. COMPENSAR

C. CAFAM

d. COMFAMA

e. COMFACUNDI

f. Otra Caja

a. Subsidio de Vivienda

b. Subsidio Escolar

c. Subsidio de Alimentacién

d. Subsidio Familiar o Cuota Monetaria

e. Tramites de afiliacion

f. Créditos

Escala: Sl - NO Escala Likert.

a. Subsidio de Vivienda

b. Subsidio Escolar

¢. Subsidio de Alimentacion

d. Subsidio Familiar o Cuota Monetaria
e. Tramites de afiliacion

f. Créditos

Escala: Nunca, Una sola vez, Entre 2y 12
veces, Mas de 12 veces. Escala Likert.
Menos de 1 afio, 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, Mas de
10 afios

Escala Lineal

0-Poco y 10 - Mucho

NPS

Likert adaptada NPS. Escala lineal.
e TikTok
e WhatsApp
e Facebook
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Tipo de Objetivo Variable Preguntas Dimensién Indicador Pregunta Escala
Contexto
tramites y crédito) ofrecidos por servicios sociales de la caja de e Instagram
ofrecidos por la CCF Colsubsidio compensacion? e  Messenger
Colsubsidio. e Like
e SHAREIt
e TikTok Wall Picture
e SnapChat
e YouTube
e No conozco ninguna

Conocer las preferencias
y necesidades de los
usuarios afiliados a CCF
Colsubsidio.

Entender el
funcionamiento de los
canales de prestacion del
servicio para los
usuarios.

Preferencias y
necesidades de los
usuarios afiliados a
Colsubsidio

Funcionamiento de los
canales de prestacion
del servicio a los
usuarios

Servicio Social tendencia

Preferencias

Canal Pagina WEB

Servicios que le
gustarfa recibir

Mayores Beneficios a
los afiliados

Consulta o uso de la
pagina WEB de
Colsubsidio para
conocer los servicios
sociales

¢ Qué otros servicios le
gustarian que ofreciera su caja
de compensacién?

Indique la importancia que
tiene para usted cada uno de
los servicios sociales

Que tanto recomendaria a
familiares o amigos los
servicios de la caja de
compensacion

En los dltimos 6 meses ha
solicitado informacion de
requisitos para obtener o
adquirir alguno de los
siguientes servicios:

¢Usted consulta la pagina
WEB de su Caja de
Compensacién para conocer
los requisitos y acceder a los
servicios sociales que le
ofrecen?

Abierta

a. Subsidio de Vivienda
b. Subsidio Escolar
¢. Subsidio de Alimentacion

d. Subsidio Familiar o Cuota Monetaria

e. Tramites de afiliacion
f. Créditos

Escala lineal. Escala Likert: 1-No es
importante, 2- Poco importante, 3- Neutral, 4.-

Importante, 5- Muy importante
0-Poco y 10 - Mucho

NPS

Likert adaptada NPS. Escala lineal.

a. Subsidio de Vivienda
b. Subsidio Escolar
¢. Subsidio de Alimentacion

d. Subsidio Familiar o Cuota Monetaria

e. Tramites de afiliacion

f. Créditos

Escala: SI - NO. Escala Likert
Sl

NO
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Tipo de Objetivo Variable Preguntas Dimensién Indicador Pregunta

Contexto

Escala

Comunicacién

Canal presencial

Tipos de canales que prefiere
usar (Canal APP: Colsubsidio
Empresa, Canal Telefonico,
Canal Redes Sociales, Canal

Facilidad para
encontrar y entender la
informacion de los
servicios sociales que
ofrece COLSUBSIDIO

Medios y Canales de
comunicacion

Medio por el cuél
conoce o sabe de los
centros de servicios
que existen para
acceder a los servicios
sociales

Conocer si sabe de la
existencia de los
centros de servicio de
COLSUBSIDIO

El canal que méas
prefiere usar el afiliado

¢ Considera que es facil
consultar lo que necesita saber
sobre los servicios sociales
que le ofrece la caja de
compensacion? 1 es facil y 5
es dificil

(A través de cudles canales le
llega la informacion de los
servicios que presta su caja de
compensacion?

(A través de que medio se
entera que existe un centro de
servicio de la caja de
compensacion?

¢A cual centro de servicio se
ha dirigido usted cuando ha
necesitado hacer algin
tramite?

(A través de cuales canales le
gustaria recibir la informacion
de los servicios que presta su
caja de compensacion?

a. Subsidio de Vivienda

b. Subsidio Escolar

¢. Subsidio de Alimentacion

d. Subsidio Familiar o Cuota Monetaria
e. Tramites de afiliacion

f. Créditos

Escala lineal: 1- Muy féacil, 2- Facil; 3-
Neutral, 4-Dificil, 5 - Muy Dificil, 6-No he
necesitado consultar

a. Correo electronico de la Empresa

b. Correo electronico personal

. Publicidad/Medios Masivos

. Emisoras

. Mensaje de Texto

Redes Sociales

. Pagina WEB

. WhatsApp

Los centros de servicios presenciales
El portal transaccional

. Las lineas de atencion gratuitas

No me llega informacién

. Por la pagina WEB

. Por emisora

. Por Folletos

. Por otra persona que le coment6

. Por correo electrénico personal

Por correo electrénico empresarial
No sabia que existe un centro de servicio
. Fusagasuga

La Mesa

Girardot

. Cajica

. Supermercados

Droguerias

g. Fuera de Cundinamarca

g. En donde estoy ubicado no hay centro de
servicio

h. No he ido a ningun centro de servicio
a. Correo electrénico de la Empresa

b. Correo electrénico personal

c. Publicidad/Medios Masivos

d. Emisoras

HSD OO TP D HRDPDOOT R R T TTQ D Q0



Andlisis técnico para la usabilidad de servicios (subsidios, tramites 77
y créditos) dirigidos a la poblacion afiliada a Colsubsidio en
Cundinamarca

Tipo de Objetivo

Variable Preguntas
Contexto

Dimensién

Indicador

Pregunta

Escala

Analizar los factores
demograficos y de
accesibilidad que
influyen en la usabilidad
de servicios (subsidios*,
tramites y crédito)
dirigidos a la poblacion
afiliada fuera de Bogota.

Factores de
accesibilidad que
influyen en la
usabilidad de los
servicios sociales

Caracterizacion
sociodemogréfica de
la poblacion afiliada a
la CCF Colsubsidio
que esta fuera de
Bogota

Chatbot, Canal WhatsApp,
Canal Correo Institucional)

Acceso a los servicios de
Internet mediante equipos y
conexiones con capacidades
limitadas.

-Afectaciones derivadas del
entorno cultural, como

-Falta de dominio del canal de
comunicacion.

-Inexperiencia o inseguridad
frente a la utilizacion de
diversos dispositivos
electrénicos.

Edad

Género

Ingresos mensuales

Estado Civil

Raz6n por la cual
prefiere un canal de
comunicacion

Cobertura de Internet
en el municipio

Apropiacion de TIC
del entorno cultural

Reconocimiento de
canales de
comunicacion

Edad del afiliado
Genero del afiliado

Nivel de ingresos del
entrevistado y su grupo
familiar

Numero de afiliados
por tipo de estado civil

¢Cudl es la razdn por la cual le
gusta utilizar el canal o
canales de comunicacion o
acceso seleccionado en la
pregunta anterior?

¢Cudles son los principales
factores que le impiden
acceder a los servicios de la
caja de compensacion?

¢ Cual es su edad en afios?
¢ Cudl es su género?

¢En cuél de los siguientes
rangos se encuentra su ingreso
familiar mensual?

Seleccione cual es su estado
civil

e. Mensaje de Texto

f. Redes Sociales

g. Pagina WEB

h. WhatsApp

i. Los centros de servicios presenciales
j. El portal transaccional

k. Las lineas de atencion gratuitas

I. No quiero recibir informacion
Abierta

a. No tengo acceso a Internet

b. La conexién a internet es intermitente

¢. No cuento con equipo o dispositivo
(computador, celular)

d. No se manejar las plataformas tecnoldgicas
(pagina web, App, etc.)

e. Desconocimiento del servicio (subsidio,
tramite, crédito)

f. Falta de tiempo

g. Aspectos monetarios

h. Falta interés

i. No hay centro de servicio donde vivo

Abierta. El valor debe ser en nimero

a. Femenino

b. Masculino

c. Prefiero no responder

a. Menos de 1SMMLYV ($908,600)

b. Entre 1 y menos de 2 SMMLYV ($908,600-
$1,817,000)

b. Entre los 2y 4 SMMLV ($1,817,000 -
$3,600,000)

c. Supera los 4 SMMLYV ($3,600,000)

a. Soltero

b. Casado

c. Divorciado

d. Viudo

¢. Union libre
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Tipo de Objetivo Variable Preguntas Dimensién Indicador Pregunta

Contexto

Escala

Hogar unipersonal. Sirve para
los requisitos de subsidio de
vivienda

Acceso servicio internet

Independiente/ Dependiente /
pensionado / Servicio
Doméstico / taxista

Ubicacién

Nivel de escolaridad

Personas a cargo que dependen
econdmicamente del afiliado

NUmero de afiliados
que vive solo en hogar
unipersonal
Accesibilidad

Tipo de dispositivo
que usa para acceder a
internet

Tipo de afiliado

Conocer la capital de
provincia en la cual se
encuentra ubicado el
afiliado

Conocer en donde
viven

Nivel de estudios del
afiliado

Tipo de personas que
dependen

¢Vive solo?

¢ Tiene acceso a servicio de
internet?

Si la respuesta a la pregunta
anterior fue afirmativa ¢Cuales
dispositivos utiliza para
acceder a internet?

(a qué se dedica?

De los siguientes municipios
¢Cudl es el que le queda méas
cerca a su lugar de residencia?

Indique el municipio en el cual
vive

¢En cual nivel de escolaridad
de los que se enuncian a
continuacién obtuvo su Gltimo
titulo?

Seleccione el tipo de persona
gue depende econdmicamente

SI
NO

Si

NO

a. Computador fijo

b. Computador portatil

c. Televisor (Smart TV)
d. Tablet

e. Teléfono movil (celular)
f. Café internet

g. No tengo dispositivo alguno
a. Empleado Dependiente
b. Independiente

c. Pensionado

d. Servicio Doméstico

e. Madre Comunitaria

f. Taxista

a. Caqueza

b. Choconta

c. Fusagasuga

d. Gacheta

e. Guaduas

f. La Mesa

g. Medina

h. Pacho

i. San Juan de Rioseco

j. Ubaté

k. Villeta

I. Ninguno

Abierta

a. Primaria

b. Bachillerato

c. Técnico

d. Tecnoldgico

e. Profesional

f. Especializacion

g. Maestria

h. Doctorado

i. No culminé mis estudios
a. Hijos entre menos de 1 afio y 4 afios de
edad
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Tipo de Objetivo

Variable Preguntas
Contexto

Dimensién

Indicador

Pregunta

Escala

Cuantificar los costos
asociados que tiene la
poblacién afiliada fuera
de Bogota, para acceder
y usar los servicios
sociales (subsidios*,
tramites y crédito)

Costos asociados que
tiene la poblacién
afiliada fuera de
Bogoté para acceder y
usar los servicios
sociales

segun el tipo para saber qué
tipo de subsidio podria llegar a
tener (Familiar, bono lonchera
0 escolar)

Personas a cargo que dependen
econémicamente del afiliado

Tipo de Vivienda. (para
subsidio de vivienda solo se
requiere saber si tiene propia o
no)

Percepcion de Precios

Categoria de Afiliacion

Costo Movilidad

econdmicamente del
afiliado

Numero de personas
que dependen
econémicamente del
afiliado

NUmero de afiliados
que no tienen vivienda
propia

Medicién de los
precios

Precios x Categoria

Costo Movilidad &
Accesibilidad

de usted (puede seleccionar
varias si aplica)

¢ Cuéntas personas dependen
econémicamente de usted?

¢ Tiene vivienda propia?

¢Como le parecen los precios
de los servicios que brinda la
caja de compensacion?

¢En cual de las siguientes
categorias se encuentra
afiliado?

¢Cuénto le cuesta ir al sitio
mas cercano para hacer uso de
los servicios sociales?

b. Hijos entre 5 y 12 afios de edad

c. Hijos entre 13 y 18 afios de edad.

d. Hermanos no mayores de 18 afios.

e. Padres mayores de 60 afios

f. No tengo personas a cargo econémicamente
Abierta

a. Sl
b. NO

1- Econémicos, 2, 3, 4 5 - Costosos

a. Categoria A (no supera los 2 SMMLYV -
$1,817,000)

b. Categoria B (esta entre los 2 y 4 SMMLV
$1,817,000 - $3,600,000)

c. Categoria C (supera los 4 SMMLYV -
$3,600,000)

a. No me cuesta nada

b. Menos de $20,000

b. Entre $20,000 y $50.000

c. Entre $51.000 y $ 100.000

d. Mas de $100.000
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B. Anexo 2. Formato de Entrevista Diagnostico
Servicios Sociales Caja de Compensacion

La presente entrevista fue desarrollada con fines académicos y busca caracterizar los perfiles de
usuarios de la poblacién que vive en Cundinamarca, para conocer sus preferencias frente a los
servicios sociales (subsidios, tramites y crédito) ofrecidos por la CCF Colsubsidio.

La informacidn alli consignada seré confidencial y guardaremos absoluta reserva de los datos alli
diligenciados en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y demé&s normatividad que la complemente,
modifique o sustituya.

INTRODUCCION

Durante el desarrollo de la presente entrevista le estaremos mencionado la frase "servicios
sociales" y esto se refiere a los servicios que ofrece la Caja de Compensacion Familiar
COLSUBSIDIO, relacionados con: Subsidio de Vivienda, Subsidio de Educacion, Subsidio de
Alimentacion, Cuota Monetaria, Tramites de afiliacion y Créditos.

* Obligatorio
Contexto General

. ¢, Cuél es su nombre completo? *

. ¢Cual es su edad? *

. ¢Cuadl es su género? *

. ¢, Cuél es la categoria de su afiliacion? *

. ¢ Tiene acceso a servicio de internet? *

. ¢A cudl caja de compensacion esta afiliado? *
. ¢ Qué tipo de afiliacion tiene? *

~No ok~ WD

Preferencias que tienen los perfiles de usuarios de la poblacion que vive fuera de Bogota
Entiéndase el sistema de Subsidio Familiar como el conjunto de todos los servicios sociales
mencionados: recreacidn, cultura, educacion, prevencion en salud y proteccién al cesante

8. ¢Conoce usted el funcionamiento y beneficios del sistema de Subsidio Familiar? *

9.De los servicios sociales que le mencionare a continuacion por favor indique ¢Cudl usa y cual
no?: Subsidio de Vivienda, Subsidio de Educacion, Subsidio de Alimentacién, Cuota Monetaria,
Tramites de afiliacion y Créditos *

10.De cada uno de los servicios sociales que utiliza por favor cuéntenos ¢por qué lo usa?, ; Cuando
lo usa? y ¢ Qué barreras se le han presentado? *

11. ;Cual es el servicio social que utiliza con mayor frecuencia, de los que oferta su CCF? *

12. ¢Cuanto Tiempo (meses o afios) lleva afiliado a la CCF? *

13. ¢ A través de que canales le llega la informacidn de los servicios que presta su CCF? *

14. ;Con que frecuencia hace uso de los Servicios Sociales de la CCF? *

15. (A través de cual medio le gustaria que su CCF le informe sobre los servicios que esta ofrece?

*



Andlisis técnico para la usabilidad de servicios (subsidios, tramites 81
y créditos) dirigidos a la poblacion afiliada a Colsubsidio en
Cundinamarca

Tendencias de consumo de los servicios sociales ofrecidos por la CCF
Recuerde algunos de los servicios sociales: Subsidio de Vivienda, Subsidio de Educacién, Subsidio
de Alimentacion, Cuota Monetaria Tramites de afiliacion y Créditos

16. {Como le gustaria acceder a la informacidn de los servicios Sociales de su CCF haciendo uso
de la tecnologia?

Preferencias y necesidades de los usuarios afiliados a la CCF

17. ¢Cual de los servicios sociales considera usted, le generan mayor bienestar?

18. ;Recomendaria a familiares o amigos los servicios de la CCF? ;Por qué?

19. ;Qué servicios le gustaria que ofreciera su CCF?

20. ¢En los Gltimos 6 meses ha solicitado informacién de requisitos para obtener o adquirir alguno
de los servicios? ¢Cual?

Funcionamiento de los canales de prestacién del servicio a los usuarios

21. ¢Usted consulta la pagina WEB de la Caja de Compensacion Familiar para conocer los
requisitos y acceder a los servicios sociales que le ofrecen?

22. i Conoce los centros de servicios de su CCF?

23. ¢Por cual medio se enterd de los centros de servicios que existen para obtener informacion
sobre los requisitos y tramites de los servicios sociales que ofrece su CCF?

24. ¢ Cual ubicacion de los centros de servicios es el que usted utiliza con mayor frecuencia, para
acceder o conocer sobre los servicios sociales que ofrece su CCF?

25. ¢Cual es el canal de comunicacion que mas le gusta utilizar para conocer y acceder a los
servicios sociales que ofrece su CCF?

26. ¢Cuél es la razon por la cual le gusta utilizar el canal o canales de comunicacion o acceso
seleccionado en la pregunta anterior?

Caracterizacion Sociodemogréafica

27. ¢En cudl municipio realiza los trdmites para acceder a los servicios sociales?

Factores de accesibilidad que influyen en la usabilidad de los servicios sociales

28. ¢Qué le impide acceder a los servicios de la CCF?

29. ¢En los Gltimos 6 meses ha ingresado a la pagina web o App para adquirir un servicio?
Costos Asociados

Que tiene la poblacion afiliada fuera de Bogota para acceder y usar los servicios sociales

30. ¢Cbémo le parecen los precios de los servicios que brinda su CCF?

31. ¢Cuénto le cuesta ir al sitio mas cercano para hacer uso de los servicios sociales?
32.Adicional a trasladarse ¢Qué maés tiene que hacer usted para acceder a los servicios sociales?
;Cuanto le cuesta?
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C. Anexo 3. Formato de Encuesta Servicios
Sociales Caja de Compensacion

La presente encuesta fue desarrollada con fines académicos y busca caracterizar los perfiles de
usuarios de la poblacién que vive en Cundinamarca, para conocer sus preferencias frente a los
servicios sociales (subsidios*, tramites y crédito) ofrecidos por las Cajas de Compensacion
Familiar.

La informacidn alli consignada seré confidencial y guardaremos absoluta reserva de los datos alli
diligenciados en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y demas normatividad que la complemente,
modifique o sustituya.

INTRODUCCION

Durante el desarrollo de la presente encuesta le estaremos mencionado la frase "servicios sociales"
y esto se refiere a los servicios que ofrecen las Cajas de Compensacion Familiar, relacionados con:
Subsidio de Vivienda, Subsidio de Educacion, Subsidio de Alimentacion, Cuota Monetaria,
Tramites de afiliacion y Créditos.

Esta encuesta consta de 35 preguntas y solo le tomara entre 10 a 15 minutos responderla.

* Obligatorio
1. De las siguientes opciones, marque la que se ajusta a su situacion actual *
() Soy afiliado a una Caja de Compensacion Familiar

() Fui afiliado a una caja de compensacion, pero ya no me encuentro activo

() Nunca he estado afiliado a una Caja de Compensacion Familiar

Soy o fui afiliado a una Caja de Compensacién Familiar
2. ¢a cual Caja de Compensacion esta o estuvo afiliado? *

() Colsubsidio
Compensar
Cafam
Comfama

Comfacundi

O O O O

Otra Caja
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3. ¢ Cuanto tiempo lleva afiliado a la caja de compensacion? *

() Menos de 1 afio

O O O O O O O O O O

10

O

Mas de 10 afios

4. Seleccione al frente de cada servicio social cual SI conoce y cual NO conoce *

SI LO CONOZCO NO LO CONOZCO
Subsidio de Vivienda O O
Subsidio Escolar

Subsidio de
Alimentacién

Subsidio Familiar o Cuota Monetaria
Tramites de afiliacién

Créditos

O o O O O
O o o O O
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5. Por favor seleccione al frente de cada servicio social la frecuencia con la cual lo usa *

Nunca Una sola vez Entre 2y 12 veces
Mas de 12 veces

Subsidio de Vivienda O O O
Subsidio Escolar

Subsidio de
Alimentacién

Subsidio Familiar o Cuota
Monetaria

o O O O
o O O O

Tramites de afiliacién

Créditos O O O

6.Segun su opinidn ¢la gente que tanto usa los servicios sociales de la caja de compensacion? *

o O O O
O O O O OO0

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Poco Mucho

7. Indigue la importancia que tiene para usted cada uno de los servicios sociales *

1-No es 2-Poco 5-Muy
importante importante 3-Neutral 4-Importante importante

Subsidio de Vivienda O O O O O

Subsidio Escolar

Subsidio de
Alimentacién

Subsidio Familiar o Cuota
Monetaria

Tramites de afiliacién

o O O O O
o O O O O
o O O O O
o O O O O
o O O O O
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8.En los Gltimos 6 meses ha solicitado informacidn de requisitos para obtener o adquirir alguno
de los siguientes servicios: *

Subsidio de Vivienda

Subsidio Escolar

Subsidio de
Alimentacién

Subsidio Familiar o Cuota Monetaria

Tramites de afiliacién

Créditos

O O O O O
OO O O O O

O

9. ¢Considera que es facil consultar lo que necesita saber sobre los servicios sociales que le
ofrece la caja de compensacion? *

Subsidio de Vivienda

Subsidio Escolar

Subsidio de
Alimentacién

Subsidio Familiar o Cuota
MMonetaria

Tramites de afiliacién

Créditos

No he
necesitado
1-Muy facil  2-Facil 3-Neutral  4-Dificil 5-Muy dificil  consultar
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10. ¢ A través de cuales canales le llega la informacion de los servicios que presta su caja de
compensacion? *
Puede seleccionar varias si aplica

Correo electronico o comunicacion de la Empresa

Correo electrénico personal

Publicidad/Medios Masivos

Emisoras

Mensaje de Texto

Redes Sociales

Pagina WEB

WhatsApp

Los centros de servicios presenciales

El portal transaccional

Las lineas de atencion gratuitas

V0z a voz con conocidos

0000000000000

No me llega informacion
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11. ;A través de cuales canales le gustaria recibir la informacion de los servicios que presta su caja
de compensacion? *
Puede seleccionar varias si aplica

12.

13.

0000000 gobod

0

Correo electrénico de la Empresa
Correo electrénico personal
Publicidad/Medios Masivos
Emisoras

Mensaje de Texto

Redes Sociales

Pagina WEB

WhatsApp

Los centros de servicios presenciales
El portal transaccional

Las lineas de atencion gratuitas

No quiero recibir informacion

¢Cudl es la razén por la cual le gusta utilizar el canal o canales de comunicacién o acceso
seleccionado en la pregunta anterior? *

¢Usted consulta la pagina WEB de su Caja de Compensacion para conocer los requisitos y

acceder a los servicios sociales que le ofrecen? *

O s
O No
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14. ;Cuadles aplicaciones prefiere utilizar para recibir informacion sobre los servicios sociales de la
caja de compensacion? *
Puede seleccionar varias si aplica

0o bbo0oududbgnn

15. ¢ A través de que medio se entera que existe un centro de servicio de la
caja de compensacion? * Puede seleccionar varias si aplica

JO0o0000O

TikTok

WhatsApp
Facebook
Instagram
Messenger

Like

SHARE:it

TikTok Wall Picture
SnapChat

YouTube

No conozco ninguna

Por la pagina WEB

Por emisora

Por Folletos

Por otra persona que le coment6
Por correo electronico personal
Por correo electrénico empresarial

No sabia que existe un centro de servicio
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16. ¢A cudl centro de servicio se ha dirigido usted cuando ha necesitado hacer algun tramite? *
O Fusagasuga

La Mesa

Girardot

Cajica

Supermercados

Droguerias

Fuera de Cundinamarca

En donde estoy ubicado no hay centro de servicio

o O O O O O O O

No he ido a ningun centro de servicio
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17.De los siguientes municipios ¢Cual es el que le queda mas cerca a su lugar de residencia? *

O Céaqueza

Choconté
Fusagasuga
Gacheta

Guaduas

La Mesa

Medina

Pacho

San Juan de Rioseco
Ubate

Villeta

O O O O O O OO0 O OO0 O0

O

Ninguno

18. Indique el municipio en el cual vive *
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19. ¢ Cuales son los principales factores que le impiden acceder a los servicios de la caja de
compensacion? *
Puede seleccionar varias si aplica

No tengo acceso a Internet

La conexidn a internet es intermitente

No cuento con equipo o dispositivo (computador, celular)

No se manejar las plataformas tecnoldgicas (pagina web, App, etc.)

Desconocimiento del servicio (subsidio, tramite, crédito)

Falta de tiempo

Aspectos monetarios

O o o0 o0 godd

Falta interés

U

No hay centro de servicio donde vivo

20. ¢Cbémo le parecen los precios de los servicios que brinda la caja de compensacion? *

1 2 3 4 5
Econémicos O O O O O Costosos

21. ¢;Cuanto le cuesta ir al sitio mas cercano para hacer uso de los servicios sociales? *

O No me cuesta nada
Menos de $20.000
Entre $20.000 y $50.000

Entre $51.000 y $ 100.000

O O O O

Mas de $100.000
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22. ¢En cudl de las siguientes categorias se encuentra afiliado? *

O Categoria A (no supera los 2 SMMLYV - $1,817,000)
O Categoria B (esta entre los 2 y 4 SMMLYV $1,817,000 - $3,600,000)

O Categoria C (supera los 4 SMMLYV - $3,600,000)

23. ¢ Qué otros servicios le gustarian que ofreciera su caja de compensacion? *

24.Que tanto recomendaria a familiares o amigos los servicios de la caja de compensacion*

Lo | v [ 2 | 3 [ 4] 5 [ 6 | 7 [ 8 | 9 [ 10]
Poco Mucho

25. ;Cual es su edad en afios? *
El valor debe ser en nimero

26. ¢Cual es su género? *
O Femenino
O Masculino
() No binario

() Prefiero no responder

27.Seleccione cudl es su estado civil *

() Soltero

() Casado
Divorciado
Viudo

Union libre

O O O
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28. ¢ Vive solo? *

O s
() No

29. ¢ A qué se dedica? *

O
O

O O O O

Empleado Dependiente
Independiente
Pensionado

Servicio Doméstico
Madre Comunitaria

Taxista

30. ¢En cudl nivel de escolaridad de los que se enuncian a continuacién obtuvo su ultimo titulo? *

O O O OO0 OO0 OO0

Primaria
Bachillerato
Técnico
Tecnoldgico
Profesional
Especializacion
Maestria
Doctorado

No culminé mis estudios
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31. ¢ Tiene vivienda propia? *

O s
() No

32. ¢ Tiene acceso a servicio de internet? *

O s
O No

33. ¢ Cuales dispositivos utiliza para acceder a internet? *
Puede seleccionar varias si aplica

D Computador fijo
Computador portatil
Televisor (Smart TV)
Tablet

Teléfono movil (celular)

Café internet

0 U O O A O B O

No tengo dispositivo alguno

34.Seleccione el tipo de persona que depende econémicamente de usted *
Puede seleccionar varias si aplica
Hijos entre menos de 1 afio y 4 afios

O

Hijos entre 5y 12 afios
Hijos entre 13 y 18 afios
Hermanos no mayores de 18 afios

Padres mayores de 60 afios

0O 00400

No tengo personas a cargo econdémicamente
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35. ¢Cuantas personas dependen econémicamente de usted? *
El valor debe ser un nimero.

36. ¢En cudl de los siguientes rangos se encuentra su ingreso familiar mensual? *

' Menos de 1SMMLV ($908,600)
(O Entre 1y menos de 2 SMMLV ($908,600-$1,817,000)
O Entre los 2y 4 SMMLYV ($1,817,000 - $3,600,000)

() Superalos 4 SMMLYV ($3,600,000)



