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Resumen

El proyecto tiene como intencion realizar una investigacion para analizar el impacto de la
informacion que han tenido y tienen actualmente las CCF en Colombia. Ya que fueron creadas como
entidades sin 4&nimo de lucro, con un proposito social para beneficio de la clase trabajadora del Pais,
con el objetivo de brindar bienestar a los trabajadores y sus familias mediante todos sus servicios.

A partir de la recoleccion de la informacion suministrada en la encuesta de 2022, usando una
metodologia de investigacion correlacional con enfoque cualitativo y un analisis descriptivo,
relacionando las diferentes variables de los afiliados a la CCF CAFAM.

En general se encontraron oportunidades de mejora por parte de la CCF CAFAM en cuanto
a la comunicacion, publicidad y marketing, que podrian ser mejor enfocadas hacia los afiliados, con
el fin de asegurar una mayor participacion de los usuarios, este tipo de estrategia implicaria un
aumento en el presupuesto de estas las variables mencionadas.

Introduccion

Las CCF en Colombia han cumplido un papel muy importante, ya que han contribuido a la
economia de los trabajadores y sus familias, a partir de una serie de beneficios y subsidios que tienen
a su disposicion, al estar afiliado a través de una empresa u organizacion.

Cabe resaltar que, segun el Ministerio de Proteccion Social, las CCF son entidades creadas
sin animo de lucro, cuyo objetivo principal es mejorar la calidad de vida de los trabajadores de
menores ingresos, el cual lo hacen a través de distintos programas recreativos, educativos, subsidios
econémicos y culturales. Pero que, a su vez, deben contar con los recursos suficientes para su
funcionamiento y asi mismo ofrecer un servicio de calidad a todas esas familias que se encuentran
afiliadas (Ministerio de Proteccion Social, 2006).

Este estudio pretende analizar el impacto de la informacion disponible en los diferentes
medios de comunicacion y el conocimiento de los afiliados sobre los servicios y diferentes beneficios
ofrecidos, a través del analisis de las encuestas y la investigacion de fuentes secundarias.

El objetivo de esta investigacion, es determinar el impacto de la informacion disponible de la
CCF CAFAM, en los diferentes medios de comunicacion en la ciudad de Bogota en el afio 2022,
caracterizando a los afiliados encuestados de la CCF CAFAM, ademas identificando las
oportunidades de comunicacion de la CCF CAFAM en la ciudad de Bogota, a su vez, determinando
el grado de satisfaccion de los usuarios e identificar los canales mas frecuentes por los cuales los
usuarios de la CCF CAFAM reciben la informacion, y por ultimo realizar propuestas sobre las
oportunidades de mejora en la comunicacion para los usuarios, sobre los servicios y beneficios que
tienen al ser afiliados a una CCF.



Marco de referencia

Con el fin de dar fundamento a esta investigacion, se hard un recorrido desde el inicio de las
CCF

.Qué son las cajas de compensacion familiar y su origen?

Las CCF iniciaron siendo entes gestores de la seguridad social de los trabajadores, para mas
adelante pasar a llamarse cajas de compensacion familiar (C.C.F.), fue un modelo inicialmente de
Europa que fue incorporado en Latinoamérica. “Las primeras CCF fueron creadas en Francia en 1891,
por Ledn de Harmel” (Guerrero Cortés, 2011).

En Colombia, para esta época no era obligatorio para las empresas, pero algunas compailias
iniciaron replicando el modelo europeo por propia voluntad. Con la Ley 90 de 1946 se establece la
legalidad para crear el subsidio familiar, el cual era para beneficiar a los trabajadores. Mas adelante
por medio del Decreto 118 de 1957, se ratifica que las empresas de manera obligatoria realicen el
aporte del 4% sobre el salario devengado de los trabajadores, para contribuir a la formacién y
desarrollo de las CCF, y esta, a su vez generar los servicios y beneficios para los trabajadores (Gallego
Sepulveda, 2019).

Entre los afios 1990 y 2000, estuvieron marcados por nuevos desarrollos normativos, donde
se destaca la Constitucion Politica Promulgada en 1991, cambiando los mecanismos de control y
regulacion del sistema de Seguridad Social. En consecuencia, en esta década, la legislacion permitio
lo siguiente:

e Creacion del Fondo Obligatorio de Viviendas de Interés social (FOVIS) en cada caja de
compensacion Familiar, bajo la Ley 49 de 1990 (Constitucion Politica, 1990).

e Prestacion de servicios de salud y programas de nutricion para personas no afiliadas a las
cajas de compensacion familiar, con la Ley 10 de 1990 (Constitucion Politica, 1990).

e Creacion de la Caja de Compensacion Familiar Campesina (Comcaja), mediante la Ley de
1993 (Constitucion Politica, 1990).

e Creacion del Fondo de Seguridad y Garantia (FOSYGA), con la Ley 100 de 1993, la cual
permite la participacion de las CCF en la seguridad social en salud (Constitucion Politica,
1990).

Rivera Chaves, (2022) afirma: estas reformas, ocurrieron a nivel general en toda América Latina, que
caracterizd hasta mediados de los afios 90 por los altos niveles de proteccion al empleo en el sector
formal, pero que no incluia a trabajadores informales en el esquema de seguridad social.

Entre los afios 2000 a 2010, se siguieron realizando las reformas laborales en contexto de
crisis econdmicas de inicio del siglo XXI, sin embargo, el registro de altas tasas de desempleo y una
tendencia de crecimiento en el trabajo informal, dio inicio a la creacion del Fondo de Fomento del
Empleo y Proteccion al Desempleado (FONEDE), con el articulo 6 de la Ley 789 de 2000. Este fondo
fue administrado por las CCF de forma individual y directa. Para que mas adelante, mediante la Ley
1636 de 2013, se diera origen al mecanismo de proteccion al cesante en Colombia (Congreso de
Colombia, 2013).

Del 2010 al presente afio, el sistema de Subsidio Familiar ha evolucionado
considerablemente, promoviendo acciones en el marco de la estrategia de atencion primaria en salud,
proteccion al cesante y la institucionalidad para su operacion. Por lo cual han establecido muchas
leyes que han cambiado el enfoque de las CCF, queriendo siempre buscar el bien comun y solventar
crisis en la economia de Colombia, sacando programas de subsidios que ayuden al trabajador y sus
familias.



En general, Acosta (2019) dice que “la evolucion de las cajas de compensacion familiar ha
permitido pasar del subsidio a una larga gama de modalidad de subsidios en dinero, tanto para los
trabajadores, como para independientes, pensionados y no afiliados”. A pesar de los avances, en el
contexto actual se requiere otras intervenciones que deben ser integrales y ajustadas a cada region,
ademas que no toda la poblacion en el pais obtiene un trabajo formal. Segin las estadisticas del DANE
el trabajo informal en el afio 2022 es del 58.3%, como por dar un ejemplo de los retos que tienen que
enfrentar las CCF.

Caja de Compensacion Familiar CAFAM

La CCF CAFAM, es una institucion que genera bienestar a sus afiliados y/o usuarios,
teniendo una vision de lograr un crecimiento corporativo sostenible, en donde le otorga la maxima
importancia al afiliado, actuando con un proposito y criterio social que beneficie a sus usuarios
(CAFAM, 2019). Cuenta con un portafolio de servicios para la proteccion integral de los
colombianos, alineado con las metas del gobierno nacional en materia de educacion, recreacion,
deporte, salud, vivienda y turismo, ademas cuenta con servicios de optima calidad en todos los
niveles, desde inicial, preescolar, basica y media, técnica y superior, teniendo programas de
Bilingliismo y desarrollo de competencias laborales. Contando con colegios propios como por
ejemplo el Colegio Cafam y el Liceo Campestre.

También tienen una formacion artistica y laboral, en programas para desempleados con el
objetivo de mejorar el perfil profesional y aumentar la empleabilidad de la poblacion cesante que
acude a la agencia de empleo Cafam. Por otro lado, apoyando el emprendimiento, mediante cursos
modulares, programas empresariales a la medida, con el fin de capacitar a los potenciales
emprendedores y a sus colaboradores, para asi aumentar el rendimiento y productividad (CAFAM,
2019).

Para la recreacion, la CCF tiene como fin asegurar la satisfaccion y fidelizacion de los
usuarios y sus familias, el cual cuenta con servicio de hoteleria, deportes, recreacion, convenciones y
eventos. Para la ciudad de Bogota se cuenta con el centro de vacaciones Melgar, que tiene un sistema
de alojamiento en casas vacacionales, hoteles y club recreo deportivo. También cuenta con convenios
en escuelas deportivas para colegios, escuela club campestre, torneos inter empresas y turismo social.

Cafam cuenta con mas de cincuenta afios de experiencia en el desarrollo y aprendizaje de los
usuarios, brindando experiencias memorables positivas, con el fin de garantizar la integralidad de los
servicios de salud, contando con centros médicos especializados, clinicas, centro de diagnosticos de
alta y baja complejidad, con servicios quirurgicos y una red amplia en la ciudad de Bogota.

Adicional a esto, tiene el servicio de droguerias Cafam, que es la quinta cadena mas grande
de Colombia, con 253 puntos que cumplen con los estandares de excelencia, teniendo alianza
exclusiva con aseguradoras mas grandes del pais como SURA. Por ser afiliado se cuenta con un
descuento en el precio, en el afio 2019 todos los miéreoles se tenia un 20% de descuento sobre el
precio del producto y un 15% el resto de dias (CAFAM, 2019).

La caja de compensacion CAFAM, cuenta con programas y servicios para sus afiliados,
mediante alianzas empresariales y entidades en asistencia técnica y constructores, que genera
subsidios de vivienda en el sector urbano y rural.

También presta servicios de gerencia y administracion de proyectos de vivienda, emision de
certificados de existencia y habitabilidad, interventoria a proyectos financiados con recursos FOVIS
y la expedicion de elegibilidades a planes de vivienda.



La CCF CAFAM cuenta con canales creados para atender de manera personalizada las
necesidades de los afiliados, sin necesidad de que abandonen su lugar de trabajo. Atendiendo a mas
de 900.000 afiliados al afio y generando ventas por mas de $37.200 millones en el afio 2019.

Cuenta con 12 modernas oficinas ubicadas en diferentes sitios estratégicos para la
informacion, tramite y venta de servicios a los afiliados, que es el enfoque principal y actualmente
que tienen, realizando ventas para la Caja por valor de $23.300 millones (CAFAM, 2019).

Metodologia

Para el desarrollo de la investigacion, se hara una recoleccion de informacion en las diferentes
bases de datos confiables, haciendo uso de la busqueda inteligente y las recomendaciones dadas por
el docente a cargo. También mediante el analisis de la encuesta realizada en el afio 2022 a diferentes
categorias de usuarios.

Para realizar el presente proyecto de investigacion, se tiene una metodologia de investigacion
correlacional con enfoque cualitativo y un analisis descriptivo, que nos ayudara a relacionar las
diferentes causas que estan generando la problematica a resolver mediante la aplicacion de
herramientas e instrumentos como la encuesta.

Metodologia Correlacional. Este tipo de investigacion se enmarca en la metodologia no
experimental, y su fin es hallar las explicaciones mediante una relacion de variables en un marco
natural, sin que haya una manipulacion de datos, con la relacion de variables que permitan encontrar
patrones predecibles para un segmento o poblacion (Hernandez Sampieri et al., 2014, p.93).

Analisis Descriptivo. Consiste en describir una situacion real natural, mediante preguntas a
una muestra de personas, con opiniones, comportamientos o circunstancias, haciendo uso de la
encuesta o a partir de cuestionarios u otros instrumentos cerrados directos, buscando identificar los
diferentes perfiles y caracteristicas de las categorias proporcionadas en la encuesta realizada
(Hern&dndez Sampieri et al., 2014, p.98).

Encuesta. Es una técnica de investigacion social que mas se usa, para los diferentes
proyectos, generando informacion de calidad de los datos, para posteriormente realizar un analisis
estadistico y poder comparar las ventajas e inconveniente que tiene el proyecto de investigacion. Las
encuestas van seguin la muestra seleccionada, ya que hay encuestas censales, maestrales, de hechos,
de opinidon, de consumo, de actitudes, etc. El cual se debe definir para asi poder aplicarla
correctamente y genere los resultados esperados.

Poblacion. la aplicacion de la encuesta en el proyecto de investigacion se realizé para una
poblacion definida de mas de 11.000 usuarios, la cual tuvo lugar en el territorio nacional y de
diferentes cajas de compensacion.

Muestra. Se realizo la encuesta como fuente de informacion primaria, para evidenciar el
conocimiento, frecuencia de uso y nivel de satisfaccion de los afiliados sobre los servicios que ofrecen
las CCF en Colombia, en diferentes ciudades del pais, aplicada de manera virtual.



El tamafo de la muestra se calcula mediante la siguiente formula:

N+*Zi*p*q

n:ez*(N—1)+Z§*p*q

En donde, N es que la poblacion total de la muestra 11230 encuestados, Z que es el nivel de
confianza se estim6 en un 99%, p que es la probabilidad de éxito o proporcion esperada se considero
con 50%, q que es probabilidad de fracaso se consider6 con 50%, p y q se aprecio en este porcentaje
pues se desconoce la probabilidad que ocurra el evento, e= es el error de estimacion maximo aceptado
es del 3%, nos dio como resultado una muestra de 1588 casos como se puede evidenciar en la figura

1.

Figura 1.

Tamano de la muestra.

Poblacién Finita

NxZixp*q

Tu muestra debe componerse por:

T NN+ rprg

1588

casos

Nota. Tomado de herramienta elaborada por Dhiana Espitia Jaramillo para la Unidad de estudio de investigacion
de mercados del programa virtual de mercadeo de la Universidad EAN.

Tabla 1.

Definicion de variables

Variable Definicion conceptual Dimensiones Subvariables Tipo de variable
Estrato socioecondmico Cualitativa
Edad Cuantitativa
Nivel de formacioén Cualitativa
Tipo de CCF Cualitativa
Se define la satisfaccion del Tipo de afiliacion Cualitativa
cliente como el nivel de Categoria de afiliacion Cuantitativa
Variable de conocimiento sobre las Salario Cuantitativa
. CCF, el cual cumpla con las - - —
estudio: : . . .. Medios de informacion de o
. necesidades o expectativas Calidad del servicio Cualitativa
Informacion sobre . las CCF
las CCF establecidas, para tener una
mayor satisfaccion del Uso de las instalaciones Cualitativa
producto o servicio que se
tiene disponible. cursos de formacion de las Cualitativa
CCF
Subsidio de Vivienda Cualitativa
Subsidio de Arrendamiento | Cualitativa

Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.




Resultados

El total de los encuestados afiliados correspondientes a 45 CCF a nivel nacional, fue un total
11230. En la figura 2 se puede observar que la mayoria de usuarios se concentra en tres CCF con un
67.4% de participacion sobre el total de las 45, CCF Compensar con un 26.6%, CCF Colsubsidio con
un 26.6% y CCF Cafam con un 14.2%.

Figura 2.

Participacion de las CCF en las encuestas.
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Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.

En la figura 3 agrupamos 5 segmentos de rango de edades entre 18 y 99 afios, encontrando
que el segmento de 18 a 34 afios hace el 55.81%, 35 a 49 afios el 31.94% del total de los datos de la
encuesta, significando que mas del 80% de la poblacion encuestada es joven-adulta.

Figura 3.

Participacion por rangos de edades de los afiliados a las CCF en las encuestas.
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Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.



Dentro de la caracterizacion de los usuarios tenemos tres categorias que se muestran en la
tabla 2, categoria A, donde se devengan hasta dos SMLV, luego encontramos la categoria B, que es
de nivel medio, con ingresos entre dos y cuatro SMLV y por ultimo tenemos la categoria C, con
ingresos superiores a los cuatro SMLV, podemos evidenciar que la mayor cantidad de afiliados a las
CCF, estan en la categoria A con un 55.6%, siguiéndole la categoria B con 30.8%, convirtiendo la
categoria C en la que menor participacion tiene con un 13.7%

Tabla 2.

Distribucion por categorias de los afiliados a las CCF en las encuestas.

,Cual es la categoria de su
afiliacion?
Categoria N %
A 6239 55,6%
B 3454 30,8%
C 1537 13,7%

Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.

Resultados de las encuestas de los afiliados a la CCF CAFAM

El total de los encuestados a nivel nacional encontramos que 1599 corresponde a la CCF
CAFAM, en la cual se escogidé como objeto de investigacion para dar respuesta a interrogante sobre
el impacto de la informacion disponible de la CCF CAFAM en los diferentes medios de comunicacion
en Bogota 2022.

Se realiz6 una separacion y depuracion a los datos que presentaban inconsistencias por
respuestas incoherentes, tomando unicamente los datos de los afiliados con edades entre los 18 y 99
aflos, que son los mas apropiados para la investigacion, quedando una muestra total de 1584.

En la figura 4 se evidencia una similitud con la figura 3, en cuanto a participaciones por rango
de edades, determinando que el 86.62% corresponde a una poblacion joven-adulta afiliados a la CCF
CAFAM.

Figura 4. Participacion por rangos de edades de los afiliados a las CCF CAFAM en las encuestas.

Edad_Rangos

Wi634
W39
W5064
MWes +

Nota. elaboracién propia (2022), con base en la encuesta realizada.



Los segmentos de edad con mayor participacion son los de 18-34 y 35-49 afios de edad,
representando el 86.5% sobre el total de la muestra y de estos el 44.8% tienen ingresos entre
$1.000.000 y $2.000.000, seguido de un 26.1% con ingresos entre $2.000.000 y $4.000.000, para un
total del 70.9% representando la mayor poblacion con estos rangos de ingresos.

Tabla 3.

Correlacion entre rango salarios y rangos de edades.

Tabla cruzada Ingresos_Rangos*Edad_Rangos
Rango salarios Edad Rangos
18-34 35-49 50-64 65 + Total

$8,000,001 + |Recuento 18, 23 18, 2 61

% del total 1.2% 1,5% 1.2% 0,1% 3,9%
$4,000,001 - |Recuento 86) 90 28 5 209
$8,000,000

% del total 5,6% 5.8% 1.8% 0,3% 13,5%
$2,000,001 - [Recuento 244 159 40) 9 452
$4,000,000 o de] total 15.8% 103% 2,6% 0.6% 29,2%
$1,000,000 - $ [Recuento 486 208 88 14 796
2,000,000

% del total 314% 134% 57% 0.9% 51,4%
$1 - $999.999 |Recuento 14 10 6 0 30

% del total 0,9% 0,6% 0,4% 0,0% 1,9%
Totales Recuento 848 490 180 30 1548

% del total 54,8% 31,7% 11,6% 1,9% 100,0%

Nota. elaboracién propia (2022), con base en la encuesta realizada.

Variables multiple respuesta instalaciones recreativas

En las tablas 4, 5, 6 y 7 se relacionan variables sobre el uso de las instalaciones recreativas
de las CCF CAFAM, encontrando que el 68.6% no hace uso, los que la utilizan son el 31.4% motivado
principalmente por la calidad en las instalaciones, precios asequibles y ubicacion, con un muy buen
nivel de satisfaccion con el 88%, dentro de los servicios de recreacion y deporte se evidencid
instalaciones recreativas son las de mayor frecuencia de uso con un 31.4%, seguido por instalaciones
deportivas con un 17.7% de uso y gimnasio con un 7.8%. El 77% de los usuarios que usan las
instalaciones pertenecen a los estratos 2 y 3, en la composicion familiar encontramos que el 41% se
compone de pareja con hijos y el 18% viven solos.

Para el rango de edad de 18 a 34 afios los medios de comunicacion mas frecuentes por donde
reciben la informacion de estos servicios son los medios digitales y la comunicacion interna con un
promedio del 39% y para el rango de edad de 35 a 49 afios los medios de comunicacion predominan
la comunicacion interna en la organizacion en la cual trabaja con un 46%, seguido de la comunicacion
digital con un promedio de 40%.



Tabla 4.

Uso de las instalaciones recreativas CCF CAFAM

¢ Usa las instalaciones recreativas que
ofrece la CCF?

N

%

498

314%

No 1

086

68.6%

Nota. elaboracién propia (2022), con base en la encuesta realizada.

Tabla 5.

Motivos de uso de las instalaciones recreativas CCF CAFAM

Motivo uso instalaciones recreativas

Respuestas
N Porcentaje
Flexibilidad en los horarios 134 15,1%
Calidad de las 259 29,1%
Mot_uso_instala msFahC}ones
. . |Ubicacion 179 20,1%
ciones_recreativ
o
as Precios asequibles 251 28,2%
Otros servicios adicionales 66 74%
Total 889 100,0%

Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.

Tabla 6.

Nivel de satisfaccion sobre las instalaciones recreativas CCF CAFAM

Con el uso de las instalaciones recreativas, usted
se siente
%
Muy insatisfecho 4 0,8%
Algo insatisfecho 13 2,6%
Ni satisfecho ni insatisfecho 43 8,6%
Muy satisfecho 140 28,1%
Satisfecho 298 59,8%
No usa 1086 0,0%

Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.



Tabla 7.

Medios de comunicacion vs rangos de edad sobre las instalaciones recreativas CCF CAFAM

Tabla cruzada de Edad_Rangos*$Medios_conocimiento_ccf
Medios_conocimiento_ccf®
Comunicacién Otros medios
interna en la Correo de
organizacion Amigos o [Pagina web de| electrénico de comunicacion
Redes en la cual compafieros la caja de la caja de (radio, prensa, No los
Sociales trabaja de trabajo  |compensacion [compensacion Teléfono Presencial television). conozco Total

Edad_Rangos |18-34 93 81 53 90 59 25 41 16| 5 223
35-49 71 79 44 66 56 1" 32 18 2 172
50-64 22 41 20 33 24 8 18 9 1 85
65 + 4 2| 6| 4 4 7 8| 2| 0 18|
Total 190| 203 123 193] 143| 51 99 45 8 498

Nota. elaboracién propia (2022), con base en la encuesta realizada.

Variables multiple respuesta centros vacacionales

En las tablas 8, 9, 10 y 11 se relacionan variables sobre el uso de los centros vacacionales de
las CCF CAFAM, encontrando que el 65.3% no hace uso, los que la utilizan son el 34.7% motivado
principalmente por la calidad en las instalaciones, precios asequibles y comodidad, con un muy buen
nivel de satisfaccion con el 92%. El 78% de los usuarios que usan las instalaciones pertenecen a los
estratos 2 y 3, en la composicion familiar encontramos que el 44% se compone de pareja con hijos y
el 15% viven solos.

Para el rango de edad de 18 a 34 afios los medios de comunicacion mas frecuentes por donde reciben
la informacion de estos servicios son los medios digitales y la comunicacion interna con un promedio
del 41% vy para el rango de edad de 35 a 49 afios los medios de comunicacion predominan la
comunicacion interna en la organizacion en la cual trabaja con un 46%, seguido de la comunicacion
digital con un promedio de 39%.

Tabla 8.
Uso de los centros vacacionales de la CCF CAFAM

Hace uso de los centros vacacionales
de la CCF
N %
Si 549 34,7%
No 1035 65,3%

Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.



Tabla 9.

Motivos de uso de los centros vacacionales de la CCF CAFAM

Motivo uso centros vacacionales
R s
N Porcentaje
Calidad en las instalaciones 312] 23,7%
Calidad en el servicio 215 16,3%
Moti " .
© Wo*usc_*w“ Calidad en las atracciones 207| 15,7%
tros_vacacionale
& Comodidad 279 21.2%
Precios asequibles 302 23,0%
Total 1315 100,0%

Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.

Tabla 10.

Nivel de satisfaccion sobre los centros vacacionales de la CCF CAFAM

Con el uso de los centros vacacionales usted se siente

N %
Algo insatisfecho 5 0,9%
Muy insatisfecho 7 1,3%
Ni satisfecho ni insatisfecho 32 5,8%
Muy satisfecho 188 34.2%
Satisfecho 317 57,7%
No usa 1035 0,0%

Nota. elaboracién propia (2022), con base en la encuesta realizada.

Tabla 11.

Medios de comunicacion vs rangos de edad sobre el uso de los centros vacacionales CCF CAFAM

Tabla cruzada de Edad_Rangos*$Medios_conocimiento_ccf

Medios_conocimiento_ccf®

Comunicacién Otros medios
interna en la Correo de
organizacion Amigos o [Pagina web de| electrénico de comunicacion
Redes en la cual comparieros la caja de la caja de (radio, prensa, No los
Sociales trabaja de trabajo  |compensacién [compensacién|  Teléfono Presencial television). conozco Total

Edad_Rangos |18-34 87 98 57 105 71 24 42 22 6 233
35-49 82 95 47 82, 67| 13 33 21 3 208
50-64 18 45 14 36 28 4 16 9| 4 92
65 + 4 2| 3 3 4 8| 1 0 16|
Total 191 240 121 226 170| 48 99 53 13| 549

Nota. elaboracion propia (2022), con base en la encuesta realizada.




Resultados generales de otros servicios

Como grandes hallazgos encontramos que del total de los usuarios encuestados solo el 6.8%
hace uso de los servicios de formacion, los canales mas frecuentes son correo interno, pagina web y
redes sociales. En cuanto a las lineas de crédito solo un 6.9% utiliza este servicio, el canal de
comunicacién mas importante en este es comunicacion interna y pagina web.
En cuanto a los subsidios ofrecidos por la CCF CAFAM, se evidencia que el subsidio familiar lo han
recibido un 20.8%, para el subsidio de vivienda se han beneficiado un 13.4% de los encuestados, de
los cuales un 11.9% lo han utilizado para compra de vivienda nueva y de los que no lo han utilizado
el 33.1% indica que no conoce los tramites, los medios de comunicacion mas frecuentes son
comunicacion interna y pagina web, los segmentos que mayor hacen uso de los subsidios de vivienda
son los que tienen ingresos entre $1.000.000 a $4.000.000, lo cual corresponde a lo condicionado por
la normatividad y capacidad de endeudamiento, pertenecientes al estrato 2 o 3, con composicion
familiar de pareja con hijos o dependientes.

Discusion

Segun Restrepo Cadavid (2008), la CCF Comfamiliar de Risaralda, debe utilizar medios de
comunicacion mas eficaces y eficientes, priorizando el departamento de comunicaciones interno, que
es el encargado del desarrollo de estrategias para dar a conocer al publico en general los planes y
servicios que se ofrecen y ademas fortalecer la imagen de la CCF.

Las CCF deben estar a la vanguardia con la informacion y servicios que ofrecen, ya que los
usuarios cambian constantemente y son mas sensibles a lo que perciben. Asi mismo brindar una
comunicacion y servicios de alta calidad y entendible (Suarez, 2022). Conociendo las necesidades de
los usuarios las CCF se podran enfocar en transmitir la informacion adecuada y cautivar a mas
usuarios (Sandoval Fernandez, 2014). En los resultados analizados de la CCF CAFAM de 1599
usuarios, el promedio de la gente que usa la CCF CAFAM es del 14,2%.

No todos los afiliados entienden la comunicacion brindada por las CCF ocasionando que no
hagan uso de los diferentes servicios prestados (Asocajas, 2018). Por esta razon las CCF quieren
potenciar su presencia en redes sociales, como Twitter y Facebook comunicando en forma de noticias,
y asi generar una informacién mas clara hacia los receptores (SuperSubsidio, 2021). Las CCF deben
realizar mayores esfuerzos en la comunicacion para mejorar la relacion con sus afiliados y con
conseguir nuevos clientes; al respecto se sugieren estrategias ATL, BTL, marketing digital, marketing
directo y marketing de atraccion (Cubillos Coll et al., 2018).

Conclusiones

Como factores positivos de la CCF CAFAM podemos determinar que los usuarios que
utilizan las instalaciones y/o servicios se encuentran con un alto grado de satisfaccion principalmente,
por lo precios asequibles, comodidad y calidad en las instalaciones, abarca una gran variedad de
servicios enfocados al bienestar y desarrollo de los usuarios, como deportes, recreacion, turismo,
capacitacion, formacion y subsidios, aportando a la sociedad y a sus aliados como son los
empleadores y el Estado.

Como gran oportunidad observamos que, de los 15 servicios estudiados en la muestra, se
evidencia que solo el 14.2% en promedio estan haciendo uso de los mismos, por ende, el 85.8% en
promedio son una poblacién a la cual la CCF CAFAM debe analizar y entender las razones por las



cuales no hacen uso de los servicios y generar planes de accion para cautivarlos, lo cual aportara al
beneficio de esta poblacion y el fortalecimiento financiero de la CCF.

Respecto a la investigacion se puede concluir que los usuarios de las CCF son de diferentes
categorias, nivel de educacion, ingresos econdmicos y diferentes necesidades, por ende, se informan
de manera diferente. Al respecto se sugiere a la CCF aumentar el presupuesto para ampliar y mejorar
la comunicacion, publicidad y marketing, con el fin de conectar con sus afiliados en general e
incentivar al uso de los servicios, lo cual también beneficiara a la CCF aumentando sus ingresos,
compensando el aumento de la inversion y generando flujo para reinvertir en los mantenimientos y
mejora de los servicios.

Recomendaciones

Tener diferentes estrategias dirigidas a los usuarios por medio de técnicas de agrupamiento
de datos que permitan encontrar grupos con caracteristicas semejantes, de esta forma predecir
necesidades e intereses de los afiliados, enfocando la comunicacion, publicidad y marketing dirigidos
a cada grupo independiente.

Entendiendo y comprendiendo la satisfaccion de los clientes y el sentimiento del publico se
podrian redirigir las actividades del marketing mejoradas y pertinentes, descubriendo patrones,
tendencias de comportamiento globales evitando de cierta forma la miopia del marketing, es decir,
dando el enfoque equivocado basandose en el producto mas que en las necesidades que tendria que
satisfacer, creando identidad o imagen distinta en las mentes de los afiliados sobre sus productos y
servicios prestados.

Dado que los publicos objetivos son variados por las diferentes clasificaciones antes
mencionadas como el nivel de educacion, ingresos econdomicos y diferentes intereses, se debe tomar
de la mano multiples herramientas de comunicacion, se podria estar aliado a los diferentes influencers
de diferentes sectores y saberes, aprovechando su capacidad de influir en los diferentes publicos
objetivos y sus decisiones orientados a intereses y necesidades, al desarrollar campafias orientadas y
segmentadas garantiza mayor audiencia de cada portafolio de oferta, productos y servicios de la CCF.
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