En el contexto de la pandemia, el cambio en el uso de los servicios de las cajas de
compensacion y su efecto en la sociedad colombiana.

ae aw

.e .e

L] .

s s ean

ews e e e UNversidad
.e

Elaborado por:
Elizabeth Fuentes Ascanio

Angela Paola Vargas Guzman

Universidad Ean
Escuela de Formacion en Investigacion
Seminario de Investigacion de Pregrado

Bogotd, 2022



Tabla de contenido

RESUMEN ...ttt ettt s e st ettt e st e s bt e s be e sae e sbee s bt e saeesatesaeesaeesatesatesasesatesatesanesnsesanens 3
INTRODUGCCION ..ottt sttt s st sas s s s s s s e s e s s s sssesaesarses 5
1. CAPITULO 1. PROBLEMA DE INVESTIGACION........coiteieeeereeeeeeeeeeeee e eseess s senanen 6
1.1 DescripCiOn del ProbIEmMAa........c..coiiriiirieiieiie et 6
1.2 Pregunta de iNVESTIGACION: .....cceceeierierieeeeteste ettt ettt te e s e besreesaessesreesaessessesneeneas 6
IR T O o] 11 €10 LSO RS S 7
131 (O oY =1 (V[0 J o [=T =T - TR 7
1.3.2 ODjJEtiVOS SPECITICOS: ...ttt 7

14 JUSTIFICACION ...ttt 8

2. CAPITULO 2. MARCO TEORICO. ...ttt ettt ettt n 9
2.2 ¢Qué esunacajade compensacion familiar?..........coccoeeeoirineneneieseseeeee s 16
2.3 AGUITO MAYOT ..ttt sb e bttt b et a et ea e b e 18
2.4 (Qué son plataformas digitaleS?........cooeeieiiiiieeeeceeee e 19
25  (QUE S SEIVICIO Al CHEBNTE?...ocvieeeceeceeeete ettt et seesveereeereeeresenesenneens 20

3. CAPITULO 3. DISENO METODOLOGICO. ...coooveeeveeeeeeieeeeeseeeeessesessesssesesss s ssssssassnens 22
K T0 =t 0o 11 = TSR 22
B2 VATTADIES ...t 22
3.3 PODIACION Y MUEBSTIA ...ttt ettt ettt e st e et e st s te e e e besbeeasebesteebeebesbeessenseseessensas 23
3.4 Seleccion de métodos e instrumentos para recoleccion de informacion ............ccoccecevevveeeenene. 24

4. CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS......oiooiiitiiteiteieeie st sie et eiestessse e svessseesseenses 25
DUSCUSTON ...ttt bttt bbbt b et b bt e b et e bt s b e st et e st et b et ebe et eb et e b e ene 36
CONCLUSIONES ...ttt ettt b et s h e s he e sht e s aeesat e saeesheesaeesatesatesatesatesatesabesaneens 39



RESUMEN

En Colombia existe una gran desigualdad entre la poblacién de los jovenes y de los
adultos mayores en términos del conocimiento y del buen uso de las herramientas digitales, esto
ha generado grandes consecuencias en la poblacion adulta mayor durante la adaptacion del
distanciamiento social y la aplicacion de tecnologias emergentes producidas por la pandemia del
Covid-19, esto debido a que en muchas ocasiones para realizar uso de estos instrumentos
digitales deben recurrir a terceros quienes son principalmente familia, sin embargo, en muchas
ocasiones los adultos mayores viven solos, no teniendo quien pueda ayudarlos a realizar sus
actividades diarias, las cuales ahora son realizadas de manera virtual. Muchos de los servicios de
las cajas de compensacion que eran presenciales tuvieron que ser modificados para que pudieran
ser desarrollados de manera digital durante la pandemia, a pesar de esto parte de la poblacion
colombiana se vio afectada negativamente, en el caso de los adultos mayores, la facilidad de
acceso a estos servicios disminuyo, y los canales de atencién usados por las cajas de
compensacion también fueron modificados disminuyendo la calidad de servicio de los canales
tradicionales que eran usados mayormente por los adultos mayores.

Para conocer a mas detalle esta nueva problematica se realizé la aplicacion del
instrumento elaborado por los investigadores del seminario de investigacion de la universidad
EAN, en la cual se pudieron encuestar usuarios de diversas cajas de compensacion (CCF) como
son Compensar, Cafam, Colsubsidio entre otras, seleccionando aleatoriamente 402 usuarios de
los rangos de edad entre los 18 - 40 afios y mayores de 60 afios para un total de 804 encuestados,
identificando el comportamiento de los usuarios y el uso que realizan de los diferentes medios de
comunicacion que disponen las cajas de compensacion teniendo una variacion notoria
dependiendo del rango de edad, afectando la percepcion que tienen de los servicios, segun sus
necesidades y caracteristicas. Conforme a los resultados obtenidos se analizaron las
caracteristicas de los servicios prestados por las cajas de compensacion mediante la aplicacion
del modelo Kano, con el cual se puede comprender a mas profundidad el nivel de satisfaccion
que tiene cada grupo de usuarios, los aspectos presentes en el servicio, brindando asi una
herramienta que facilite la toma de decisiones.

Palabras claves: Servicio, Calidad, Digitalizacion, Kano, CCF.



ABSTRACT

In Colombia there is great inequality between the population of young people and the
elderly in terms of knowledge and good use of digital tools, this has generated great
consequences in the elderly population during the adaptation of social distancing and the
application of emerging technologies produced by the Covid-19 pandemic, this is because on
many occasions to use these digital instruments they must resort to third parties who are mainly
family, however, on many occasions older adults live alone, having no one who can help them
carry out their daily activities, which are now carried out virtually. Many of the compensation
fund services that were face-to-face had to be modified so that they could be developed digitally
during the pandemic. Despite this, part of the Colombian population was negatively affected, in
the case of the elderly, the ease of access to these services decreased, and the service channels
used by the compensation funds were also modified, reducing the quality of service of the
traditional channels that were used mainly by the elderly.

To learn more about this new problem, the instrument developed by the researchers from
the research seminar of the EAN University was applied, in which users of various compensation
funds such as Compensar, Cafam, Colsubsidio among others could be surveyed, selecting 402
users of the age ranges between 18 - 40 years and over 60 years were randomly selected for a
total of 804 respondents, identifying the behavior of the users and the use they make of the
different means of communication available to the compensation funds, taking a noticeable
variation depending on the age range, affecting the perception they have of the services,
according to their needs and characteristics. According to the results obtained, the characteristics
of the services provided by the compensation funds were analyzed through the application of the
Kano model, with which it is possible to understand in more depth the level of satisfaction that
each group of users has, the aspects present in the service, thus providing a tool that facilitates
decision-making.

Keywords: Service, Quality, Digitization, Kano, FCF.



INTRODUCCION

Las cajas de compensacion familiar en Colombia con el paso del tiempo de ha convertido en un
servicio de suma importancia para el colombiano, desde la aparicion de la primera caja de
compensacion en 1954, se ha venido mejorado la calidad de vida de los trabajadores y sus
familiares, brindado oportunidades de acceso a la educacion, vivienda, entretenimiento, turismo
y créditos que se otorga a una diversidad de edades, lo cual cada servicio se adapta a su
necesidad, ya sea por generacién o necesidad, no obstante, debido al COVID-19 muchos de sus
servicios se han visto afectados para algunos de sus usuarios ya sea por suspension de las
actividades o por la virtualidad que hace que sea mas dificil poder hacer uso de estos.

La investigacion buscar obtener variables en los habitos de uso de la generacion de adultos
mayores respecto a los servicios que ofrecen las Cajas de Compensacion Familiar y las formas
de acceso a la informacion ya sea por la presencialidad o de manera virtual, para dar una valor a
la investigacion se realiza una comparacion con una generacion joven con el fin de identificar
habitos de uso y niveles de satisfaccion y asi poder registrar comportamientos distintivos que
representan a cada una de las generaciones.



1. CAPITULO 1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion del problema

La igualdad que brinda las cajas de compensacion a la familia colombiana en cuanto a
servicios como los servicios de vivienda, subsidio monetario, subsidio de desempleo, créditos,
educacion, salud, turismo, arte, cultura, bibliotecas, recreacion y deporte (Rivera, 2022) han
hecho una transformacién en la calidad y la forma de acceder a sus servicios, no solo por la
coyuntura actual por COVID- 19, sino a su vez por la evolucion digital, permitiendo asi que haya
un acceso mMas oportuno a ciertos servicios “Las cajas de compensacion enfrentaron el gran reto
de adaptarse al distanciamiento social y a la virtualidad. Fueron pioneras en establecer
mecanismos de atencion al ciudadano a traves de plataformas virtuales que les permitieran
continuar prestando los servicios” (Molina, 2021).

No obstante, en el adulto mayor se cred una brecha ain mayor para la adquisicion de los
servicios de las cajas de compensacion, el 88% del adulto mayor en Colombia considera que la
tecnologia es de suma importancia para el diario vivir, pero a su vez la dificultad para poder
aprender de su uso hace que sea mas dificil para su interaccion con las tecnologias emergentes
(Moreno Cuervo et al., 2016). “Sin embargo, uno de los efectos sociales de las tecnologias
digitales en el mundo moderno es que se han convertido en un factor “nuevo”, que distingue a las

personas mayores de los grupos de poblacion mas jovenes.” (Sunkel et al, 2019).

El adulto mayor vio la necesidad de incursionarse en el mundo de la tecnologia para
poderse comunicar, no obstante, existen problemas de aprendizaje relacionados con las nuevas
tecnologias, los cuales se interponen en el buen manejo de los dispositivo electronicos y las
diversas aplicaciones diariamente usadas, esto debido a que nunca se tuvo ese acercamiento sino
hasta ahora, haciendo que el adulto mayor confronte sentimiento de frustracion, como a su vez
dependencia en las generaciones jovenes. (Moreno Cuervo et al., 2016)

Teniendo en cuenta el contexto anterior, la problematica encontrada es la siguiente

1.2 Pregunta de investigacion:
¢Cual fue el impacto que se generd en la poblacion colombiana por la virtualidad de los servicios
de las cajas de compensacion durante la pandemia?



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general:

Identificar como la virtualidad generd un cambio entre los joévenes y los adultos
mayores en el uso de los servicios de la caja de compensacion.

1.3.2 Obijetivos especificos:

Determinar cudles servicios son los méas usados por las personas mayores y cuales por los
jovenes.

Identificar las herramientas implementadas por las cajas de compensacion en tiempos de
pandemia.

Determinar la satisfaccion de los usuarios frente al servicio durante la pandemia.



1.4 Justificacion

En la actualidad, el reto de adaptacidn a la virtualidad hizo que muchos sectores
econdmicos hayan tenido la necesidad de migrar de manera vertiginosa sus servicios a
plataformas digitales, permitiendo que cualquier persona tenga acceso de manera inmediata, no
solo a la informacion sino a sus servicios y productos, incluyéndose en esta digitalizacién las
cajas de compensacion familiar (CCF) afectando a todos los usuarios del mismo, incluyendo a
jovenes y adultos que por su relacion con la tecnologia interacttan de distinta manera con las

diversas implementaciones realizadas.

En consecuencia, ha generado reacciones negativas y positivas en este entorno ya puede
ser nuevo para muchos y pueden generar desmejoras en la calidad de los servicios como también
dificultad para el acceso de los mismos, por este motivo la siguiente investigacion permitira
observar los factores que diferencian a los jovenes y los adultos mayores en el uso de los
servicios de la caja de compensacion y los medios de acceso a la informacion de los mismos
incluyendo los medios tradicionales de comunicacion como pueden ser de manera presencial, via
telefonica, television, radio, prensa o conocidos, asimismo, los medios digitales como las redes
sociales.

El conocimiento de esta informacidn es de vital importancia para las cajas de
compensacion ya que estas pueden comprender y tomar medidas sobre los aspectos en los cuales
estan fallando y asimismo puedan mejorar sus servicios para los usuarios sin importar la edad de
estos, dando asi los beneficios adecuados a los jovenes y a los adultos mayores.



2. CAPITULO 2. MARCO TEORICO.

Estructura del marco tedrico.

Temay Teoria/ Descripcio Autor y Fuente APA
subtema Modelo no ano
idea
central
Igualdad en las | Igualdad los | Mejoras en | (Rivera, Rivera, L. (2022) Servicios
familias servicios de | la 2022) prestados por las cajas de
colombianas las cajas de | implementa compensacion familiar en
compensaci | cion de Colombia: estudio de caso de
on servicios buenas practicas en dos
desde la territorios desde una
igualdad en perspectiva de igualdad
las familias Documentos de Proyectos
colombiana (LC/TS.2022/8), CEPAL.
S. https://repositorio.cepal.org/b
itstream/handle/11362/47734
/S2101000_es.pdf?sequence=
1&isAllowed=y
Adaptacion al | El Los (Molina, Molina, J. (23 de marzo,
distanciamient | panorama cambios 2021) 2021) Este fue el rol de las
o social y la de las cajas | realizados cajas de compensacion en
virtualidad de por las cajas medio de la pandemia.
compensaci | de Semana.
onenla compensaci https://www.semana.com/eco
pandemia onen la nomia/empresas/articulo/este
pandemia -fue-el-rol-de-las-cajas-de-



https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47734/S2101000_es.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47734/S2101000_es.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47734/S2101000_es.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47734/S2101000_es.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.semana.com/economia/empresas/articulo/este-fue-el-rol-de-las-cajas-de-compensacion-en-medio-de-la-pandemia/202100/
https://www.semana.com/economia/empresas/articulo/este-fue-el-rol-de-las-cajas-de-compensacion-en-medio-de-la-pandemia/202100/
https://www.semana.com/economia/empresas/articulo/este-fue-el-rol-de-las-cajas-de-compensacion-en-medio-de-la-pandemia/202100/

compensacion-en-medio-de-
la-pandemia/202100/

Vanguardia en | Interaccion | Problemas | (Moreno Moreno, A. & Parra, M.
los cambios del adulto de Cuervo et (2016). Aprendizaje de TIC
tecnoldgicos mayor con | interaccion | al., 2016) por parte del adulto mayor.
para el adulto | la con la Universidad Pontificia
mayor tecnologia. | tecnologia Bolivariana.
por falta de https://repository.upb.edu.co/
capacitacio bitstream/handle/20.500.1191
n o ayuda. 2/3313/Monograf%C3%ADa
Aprendizaje%20de%20TIC
%20por%20parte%20del%20
adulto%20mayor.pdf?sequen
ce=1
Apropiacién La Consecuenc | (Sunkel, G [ Sunkel, G & Ullmann, H.
de las desigualdad | ias de las & Ullmann, | (2019) Las personas mayores
tecnologias al accesode | TICenel H, 2019) de América Latina en la era
digitales por las TICSy | plano social digital: superacion de la
parte de los sus efectos brecha digital. Revista N°
adultos en los 127. CEPAL.
mayores adultos https://repositorio.cepal.org/b
mayores itstream/handle/11362/44580

[1/RVE127_Sunkel.pdf

10



https://www.semana.com/economia/empresas/articulo/este-fue-el-rol-de-las-cajas-de-compensacion-en-medio-de-la-pandemia/202100/
https://www.semana.com/economia/empresas/articulo/este-fue-el-rol-de-las-cajas-de-compensacion-en-medio-de-la-pandemia/202100/
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3313/Monograf%C3%ADa_Aprendizaje%20de%20TIC%20por%20parte%20del%20adulto%20mayor.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3313/Monograf%C3%ADa_Aprendizaje%20de%20TIC%20por%20parte%20del%20adulto%20mayor.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3313/Monograf%C3%ADa_Aprendizaje%20de%20TIC%20por%20parte%20del%20adulto%20mayor.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3313/Monograf%C3%ADa_Aprendizaje%20de%20TIC%20por%20parte%20del%20adulto%20mayor.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3313/Monograf%C3%ADa_Aprendizaje%20de%20TIC%20por%20parte%20del%20adulto%20mayor.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3313/Monograf%C3%ADa_Aprendizaje%20de%20TIC%20por%20parte%20del%20adulto%20mayor.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3313/Monograf%C3%ADa_Aprendizaje%20de%20TIC%20por%20parte%20del%20adulto%20mayor.pdf?sequence=1
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44580/1/RVE127_Sunkel.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44580/1/RVE127_Sunkel.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44580/1/RVE127_Sunkel.pdf

Adulto mayor | Caracteristic | Indicadores | (DANE, DANE. (2021) Adulto mayor
as del adulto | de la 2021) en Colombia. DANE.
mayor en poblacién https://www.dane.gov.co/file
Colombia del adulto s/investigaciones/genero/pres
mayor en entacion-caracteristicas-
Colombia generales-adulto-mayor-en-
colombia.pdf
Personas Estadisticas | El (DANE, DANE. (2021) Personas
mayores en demogréfica | incremento | 2021) mayores en Colombia: hacia
Colombia s de los de las la inclusion y la
adultos personas participacion. Nota
mayores mayores estadistica.
https://www.dane.gov.co/file
s/investigaciones/notas-
estadisticas/nov-2021-nota-
estadistica-personas-
mayores-en-colombia.pdf
Utilidad de las | Beneficios | Tipos de (Infopalante | Infopalante. (2022) ¢Para
cajas de de las cajas | servicios , 2022) qué sirven las Cajas de
compensacion | de que brinda Compensacién Familiar?
compensaci | las cajas de Canal Institucional.
on compensaci
onala https://www.infopalante.org/
familia hcles-
colombiana co/articles/5380785390999--

Para-qu%C3%A9-sirven-las-
Cajas-de-
Compensaci%C3%B3n-

Familiar-
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https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/genero/presentacion-caracteristicas-generales-adulto-mayor-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/genero/presentacion-caracteristicas-generales-adulto-mayor-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/genero/presentacion-caracteristicas-generales-adulto-mayor-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/genero/presentacion-caracteristicas-generales-adulto-mayor-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/genero/presentacion-caracteristicas-generales-adulto-mayor-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/notas-estadisticas/nov-2021-nota-estadistica-personas-mayores-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/notas-estadisticas/nov-2021-nota-estadistica-personas-mayores-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/notas-estadisticas/nov-2021-nota-estadistica-personas-mayores-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/notas-estadisticas/nov-2021-nota-estadistica-personas-mayores-en-colombia.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/notas-estadisticas/nov-2021-nota-estadistica-personas-mayores-en-colombia.pdf
https://www.infopalante.org/hc/es-co/articles/5380785390999--Para-qu%C3%A9-sirven-las-Cajas-de-Compensaci%C3%B3n-Familiar-
https://www.infopalante.org/hc/es-co/articles/5380785390999--Para-qu%C3%A9-sirven-las-Cajas-de-Compensaci%C3%B3n-Familiar-
https://www.infopalante.org/hc/es-co/articles/5380785390999--Para-qu%C3%A9-sirven-las-Cajas-de-Compensaci%C3%B3n-Familiar-
https://www.infopalante.org/hc/es-co/articles/5380785390999--Para-qu%C3%A9-sirven-las-Cajas-de-Compensaci%C3%B3n-Familiar-
https://www.infopalante.org/hc/es-co/articles/5380785390999--Para-qu%C3%A9-sirven-las-Cajas-de-Compensaci%C3%B3n-Familiar-
https://www.infopalante.org/hc/es-co/articles/5380785390999--Para-qu%C3%A9-sirven-las-Cajas-de-Compensaci%C3%B3n-Familiar-
https://www.infopalante.org/hc/es-co/articles/5380785390999--Para-qu%C3%A9-sirven-las-Cajas-de-Compensaci%C3%B3n-Familiar-

Seguro social | Ley 90 de Seguro (Congreso | Congreso de Colombia (7 de
obligatorio y 1946 social de enero, 1947) LEY 90 DE
el Instituto obligatorio | Colombia, | 1946.
Colombiano 1947) https://normativa.colpensione
de seguros s.gov.co/colpens/docs/pdf/ley
sociales 0090_1946.pdf
Cajas de Origen cajas | Afiliacion (Compensar | Compensar (12 de octubre,
compensacion | de de , 2017) 2017) 60 afos del Sistema
familiar compensaci | empleadore del Subsidio Familiar.
on S Revista Compensar
https://www.revistacompensa
r.com/comprendiendo/60-
anos-del-sistema-del-
subsidio-familiar/
Estrategias de | Plataformas | Estrategias | (Martinez, [ Martinez, A (2020)
fidelizacion digitales y de 2020) Estrategias de fidelizacién de
sus métodos | interaccion Clientes realizadas por los
de adquirir | con los Pequefios empresarios de
nuevos clientes en Chapinero utilizando
clientes las Plataformas digitales.

plataformas
digitales

Universidad EAN.
https://repository.universidad

ean.edu.co/bitstream/handle/
10882/10161/MartinezAlejan
dro2020.pdf?sequence=1&is

Allowed=y
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https://normativa.colpensiones.gov.co/colpens/docs/pdf/ley_0090_1946.pdf
https://normativa.colpensiones.gov.co/colpens/docs/pdf/ley_0090_1946.pdf
https://normativa.colpensiones.gov.co/colpens/docs/pdf/ley_0090_1946.pdf
https://www.revistacompensar.com/comprendiendo/60-anos-del-sistema-del-subsidio-familiar/
https://www.revistacompensar.com/comprendiendo/60-anos-del-sistema-del-subsidio-familiar/
https://www.revistacompensar.com/comprendiendo/60-anos-del-sistema-del-subsidio-familiar/
https://www.revistacompensar.com/comprendiendo/60-anos-del-sistema-del-subsidio-familiar/
https://repository.universidadean.edu.co/bitstream/handle/10882/10161/MartinezAlejandro2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.universidadean.edu.co/bitstream/handle/10882/10161/MartinezAlejandro2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.universidadean.edu.co/bitstream/handle/10882/10161/MartinezAlejandro2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.universidadean.edu.co/bitstream/handle/10882/10161/MartinezAlejandro2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.universidadean.edu.co/bitstream/handle/10882/10161/MartinezAlejandro2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Funciones de | Lista de Encomenda | (Gobierno | Gobierno de Colombia (11 de
las cajas de funciones ciones de de septiembre, 2022) ;Qué
compensacion | de las cajas | las cajas de | Colombia, | funciones cumplen las cajas
de compensaci | 2022) de compensacion familiar?
compensaci | on SuperSubsidio.
on https://ssf.gov.co/atencion-al-
ciudadano/preguntas-
frecuentes/-
[asset_publisher/Xe1XNhVV
41dG/content/4.-
%25C2%25BFqu%25C3%25
A9-funciones-cumplen-las-
cajas-de-
compensaci%25C3%25B3n-
familiar-
Plataformas ¢Qué son Definicion | (Canals A, | Canals A, Hulskamp 1.
digitales las de Hulskamp | (noviembre, 2020)

plataformas
digitales?

plataformas
digitales

1. 2020)

Plataformas digitales:
fundamentos y una propuesta
de clasificacion. Universitat
oberta de catalunya,
Oikonomics revista de los
estudios de economia 'y
empresa. ISSN 2339-9546.
https://comein.uoc.edu/divulg
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Desarrollo del Marco Teodrico
2.1 Antecedentes

Los siguientes estudios permiten tener un precedente para la investigacion actual, permitiendo

observar diferentes referentes que ayudan a conceptualizar y argumentar.

En la investigacion realizada por Saavedra 'y Bello (2021) “ Implementacion de servicios
deportivos online en las cajas de compensacién familiar Cafam, Colsubsidio y compensar de
Bogotd, consecuencia del virus covid-19” realizado en la Universidad distrital francisco José de
caldas, se determinaron los factores que intervienen en la aceptacion y el rechazo de los servicios
deportivos online de las cajas de compensacién familiar en época de Covid-19, y los impactos
economicos y sociales que se generaron mundialmente. No todos los colombianos tienen
accesos a tecnologias y medios digitales para acceder a los servicios online deportivos, ademas
de esto Bogota tiene una carencia de cultura deportiva generando que estos servicios online no se
realicen; el 45.2% de la poblacion bogotana usuarios de las cajas de compensacion Familiar
Cafam, Colsubsidio y compensar que han sido encuestados son sedentarios o realizan deporte en
cantidades minimas, asimismo, la caracterizacion de los usuarios fue imprescindible para
comprender el nivel de aceptacion de los servicios online en el area deportiva; aspectos como
son la edad, la estratificacion entre otros.

Durante la pandemia del covid-19 y el debido aislamiento preventivo obligatorio
realizado en el pais se generd que la practicas deportivas disminuyeran debido a la imposibilidad

del acceso a los escenarios, a pesar de esto las cajas de compensacion familiar desarrollaran
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diferentes estrategias, en estas incluidas la implementacién de servicios online como fueron los
deportes, en parte porque en grupo de los individuos encuestados mencionaron que en ningun
momento habian recibido informacion por ningun medio, se puede evidenciar que la falta de la
correcta divulgacion de los servicios también afecta el conocimiento del mismo y por lo tanto su
uso, pero no solo es esto, por otro lado Colombia tiene una brecha social bastante grande y no
toda la poblacion Colombia puede acceder a estos servicios online por que no cuentan con las
herramientas tecnoldgicas minimas y necesarias para utilizar los diferentes beneficios que
pueden brindar las cajas de compensacion.

Por otro lado, un estudio realizado por la estudiante De la Ossa en (2020) de la Universidad
Nacional Abierta y a Distancia, permite ver el andlisis de la cultura de servicio que hay en las
Cajas de Compensacion Familiar en el departamento de Coérdoba, con el fin de poder determinar
indicadores que contribuyan con la mejora de la atencion al cliente, teniendo presente factores
internos que faltan para otorgar o cumplir con las expectativas del usuario. El resultado de la
investigacion pudo crear una estrategia para mejorar la experiencia de servicio al cliente, llamada
omnicanal, que es la forma de tener ese contacto con los clientes de una manera virtual sin dejar
de interactuar y vivir nuevas experiencias en cuanto a como se proporcionan los nuevos
servicios, contado que todas las areas de la organizacién tengas una vision global de los clientes.
La importancia de esta estrategia es que se puede integrar diferentes herramientas tecnoldgicas,
como la inteligencias artificial y chatbots que se adaptan muy bien al servicio al cliente sin
perder la esencia de este.

2.2 ¢Qué es una caja de compensacion familiar?
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Informacion tomada de asocajas, elaboracion propia

Las cajas de compensacion Familiar fueron creadas para mejorar la calidad de vida de los
trabajadores y sus familias mediante los servicios y beneficios en las areas de salud, educacion,
recreacion, cultura, turismo, subsidio familiar, vivienda y crédito a través del pago del aporte de
seguridad social que es el 4% del salario realizado por los empleadores. (Infopalante, 2022)

En Colombia el subsidio familiar surgi6 debido a la ley 90 de 1946 “Por el cual se
establece el seguro social obligatorio y se crea el instituto Colombiano de Seguros Sociales”
(Congreso de Colombia, 1947) luego de esto en 1954 nace la primera caja de compensacion en
Colombia, llamada Comfama, esta se conforma por la Asociacion nacional de industrias y la
union de trabajadores de Colombia en donde se encontraban afiliadas 45 empresas que aportaban
de a 8 pesos mensuales por cada hijo de cada trabajador, para el afio 1959 ya se habian afiliado
248 empleadores (Compensar, 2017).
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El gobierno de Colombia (2022) menciona que las funciones que realizan las cajas de
compensacion son las siguientes: realizar la recaudacion distribucion y pago de los aportes del
subsidio familiar organizando y administrando las obras los programas establecidos en especie o
servicios, ejecutando actividades relacionadas con la proteccion y seguridad social como también
la inversion de regimenes de salud, pensiones entre otros también mediante alianzas estratégicas

con las demaés cajas de compensacién o entidades.

En la actualidad en Colombia cuenta con 43 Cajas de Compensacién Familiar, operan de
forma departamental, como minimo debe tener una cada departamento, dentro de sus funciones
principales esta en destinar los aportes a la ejecucién de las actividades que fomentan la
proteccion y la seguridad social a sus aportantes. Por medio de los programas se debe garantizar,
la recreacion social, deportes, turismo, cultura, museos, bibliotecas y teatros, viviendas de interés
social, créditos, jardines sociales, o programas para nifios de 0 a 6 afios, programas a personas de
la tercera edad, nutricién materno infantil, entre otros, estos programas deben de estar

autorizados por la ley presente.

2.3 Adulto mayor
“Las personas adultas mayores son aquellas que cuentan con sesenta afios 0 mas, segun la
normativa nacional.” (DANE, 2021) “En Colombia se estima que para el ano 2030 la poblacion
mayor se incrementard a 9.739.701 personas, es decir, representara, el 17,5% de la poblacion
total del pais para ese momento.” (DANE, 2021)

Segun el ministerio de salud y proteccion social, las personas envejecen como un ciclo
normal de la vida, pero se envejece de diversas maneras, con infinidad de experiencias distintas,
eventos cruciales en sus vidas, en los cuales implica procesos de desarrollo y deterioro asociados
a su salud, los adultos mayores son sujetos de derecho, individuos socialmente activos donde
tienen garantias y responsabilidades sobre si mismas, su familia y comunidad, este grupo de
personas tienen una edad de 60 afios 0 mas.

La asociacion nacional de cajas de compensacién familiar (ASOCAJAS,2022),
recientemente firmé un tratado de proteccion a la persona adulta mayor, pensionados y veteranos
de la fuerza puablica, con el fin que se pueda brindar mas cobertura en la prestacion de los
servicios, con el fin de mejorar la calidad de vida ya que es uno de los proyectos que estan en
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marcha dentro del Plan Nacional de Desarrollo y asi poder brindar una atencion mas integral al
adulto mayor. (Mata,2021)

Asi mismo, cada dia se tiene una vision del envejecimiento mas activo socialmente, en la
actualidad las cajas de compensacion familiar estan haciendo campafias para que se concientice
sobre la situacion actual del adulto mayor que se encuentre en situacion vulnerable, por tan razén
las cajas de compensacion estan disefiando estrategias para poder atender a este adulto mayor en
Optimas condiciones con infraestructura disefiada propiamente para sus servicios y poder brindar
servicios como salud ocupacional, educacion fisica, deporte, recreacion y capacitacion campafas

de educacion en salud, vacunacion, nutricién y materias similares. (SuperSubsidio, s/f)

2.4 ¢ Qué son plataformas digitales?

Las tecnologias digitales no son solamente un soporte eficaz de las actividades de las
empresas. Ahora son un elemento estratégico para tomar decisiones y disefiar nuevos productos y
servicios. (Fernandez & Benavides, 2020) la inclusidn de las tecnologias digitales dentro de las
organizaciones genera diferentes beneficios que también impactan a los usuarios, asimismo, un
buen uso de estas aumentara la satisfaccion de los usuarios como también el alcance de los

servicios.

Las plataformas digitales almacenan informacion en un portal web con la principal
utilidad de desarrollar estrategias digitales (Martinez, 2020). Las plataformas digitales sirven
para facilitar la interaccién entre compradores y vendedores, asimismo conecta individuos y
organizaciones, permitiendo integrar diversas innovaciones tecnologicas, las plataformas pueden
ser de una cara o de dos caras donde en el primero solo se relaciona un tipo de actor como son
los usuarios que tienen un solo propésito, por otro lado la plataforma de dos caras es cuando se
genera la interaccion entre los usuarios, compradores y los vendedores (Canals, Hulskamp,
2020), esta interconexion amplia la manera en que los usuarios pueden conocer la informacion y
obtener con més facilidad servicios que anteriormente debian ser realizados presencialmente,
buscando la forma de simplificar o facilitar las tareas que realizamos diariamente, con respecto a
los tipos de plataformas digitales, estos se pueden dividir en dos grandes grupos donde puede ser
de tipo transaccional que es cuando se conectan a los usuarios con productores, asimismo existen
las plataformas no transaccionales como las redes sociales donde los usuarios realizan diferentes
interacciones (Da Silva, Nuiies, 2021).
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Las plataformas digitales se encuentran conformadas por distintas areas, en las cuales se
encuentran los clientes, los socios y los empleados, relacionados estrechamente con los
componentes de la plataforma y los datos que se almacenan del usuario, con los cuales se puede
conocer la experiencia y satisfaccion que el cliente tiene, el tipo de plataforma usada puede
variar segun las necesidades y requerimientos necesitados para poder cumplir con el objetivo de
un negocio digital especifico o también puede variar segun el tipo de sistema de informacion
interno que se necesite en la organizacion, ya que estas plataformas digitales al ser usadas para
almacenar informacion, también pueden ser una gran herramienta de manera interna o externa en
una organizacion.

La distribucion de contenido se puede realizar de forma inmediata de manera
global y al mismo tiempo es menos costoso, por otro lado, con las nuevas formas de consumo de
contenidos y la creciente revolucion digital genera que al distribuir la informacion se pueda
captar la atencion de la audiencia y crear mas valor, esto también es debido a que los usuarios o
la audiencia pueden participar activamente (Villasboa, 2018)

2.5 ¢ Qué es servicio al cliente?

El servicio al cliente es la atencidn que se le brinda al comprador antes, durante y después
de la compra de un bien o adquisicion de un servicio. Segin Humberto serna (2006) “el servicio
al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos”. (p.19.), esto implica que
se debe mantener a los clientes existentes, mediante la calidad del trato y la experiencia que
tienen durante el proceso de compra o de comunicacion, se debe generar confiabilidad, esto
mediante actitudes de cortesia, eficiencia, disposicion para ayudar, profesionalismo y
consideracion por los demas (Tschohl, S.f) esto también ayudara a la adquisicion de mas
clientes, esto es debido a que los clientes existentes tienen influencia positiva o negativa en
personas externas a los servicios prestados, si el servicio brindado a un usuario fiel es de buena
calidad es mas probable que recomiende el uso de estos servicios, y progresivamente se aumente

el ingreso de usuarios nuevos a estos servicios.

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible (...)
constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente
en algo que podemos mejorar si queremos hacerlo. (Paz, 2005) el mejorar el servicio al cliente
las organizaciones van a tener un valor agregado el cual marcara la diferencia entre la
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competencia, aumentando la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio mediante la
solucion asertiva de sus necesidades.

En el servicio al cliente se tienen diversos tipos de cliente en los cuales se incluyen los
clientes internos quienes son el personal de la organizacion, externos quienes son los
intermediarios que directamente tienen relacion con la organizacion y el cliente final quienes son
los usuarios que validaran la calidad del servicio al cliente, por otro lado, por cada tipo de cliente
se sebe tener un trato diferente (Lira, 2009) Cada cliente va a ser diferente y por lo tanto no se
pueden satisfacer de la misma manera, si los clientes fueran tratados por igual la calidad del
servicio y de satisfaccion disminuiria esto debido a que no tienen las mismas necesidades,
comportamientos y actitudes, es necesaria la adaptacion continua con cada cliente, contando con
personal altamente capacitado para poder brindar buen soporte a cada consumidor.

2.5 Modelo Kano

El modelo Kano es una herramienta que permite analizar las caracteristicas del producto,
el cual ayuda a medir la calidad del producto o servicio segun dos parametros: EI medio por el
cual una empresa puede desarrollar un atributo determinado y el nivel de satisfaccion que tiene
en los clientes, para poder llegar a estos pardmetros Kano enumera tres categorias para analizar
de mejor manera. (Villanueva, 2018)

Factores basicos: son aquellos atributos que provocan la insatisfaccion del cliente si no
estan presentes en los productos, pero que no aumentan la satisfaccion si los tienen. Por ejemplo,
en el caso de una clase de natacion, los usuarios esperan que la piscina tenga agua o que se
encuentre el instructor presente, ya que son elementos basicos para que la prestacion del servicio
ocurra de manera adecuada, no se puede aprender a nadar sin estos elementos, si no se
encontraran presentes se afectaria en gran manera la realizacion del servicio y la percepcion del
usuario hacia el este, haciendo que se sientan insatisfechos al no cumplir con sus necesidades, en

cambio si se encuentran presentes no agregaran valor al servicio.

Factores del desempefio: son los atributos que provocan la satisfaccion del cliente si estan
presentes en los productos, pero que, de no existir, no le causan insatisfaccion esto quiere decir
que, si en algun servicio no se ve el atributo como tal, pasa desapercibido por el usuario y no hay
reaccion de satisfaccion, en una caja de compensacion si no se da a conocer X 0 Y servicio no
hay motivos para que haya insatisfaccion debido a que existe desconocimiento de estos.
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Factores de entusiasmo: Cubren las necesidades que el consumidor tiene dificultad para
articular y que rara vez espera que se satisfagan. Estos factores contentan al cliente si estan
presentes, pero causan su descontento de no estarlo. Un caso de esta situacion podria ser cuando
en una clase de danza se ofrecen zapatos de baile con acceso limitado y aleatorio entre las
personas que mas se destaquen, los cuales garantizan un mejor rendimiento y mayor comodidad,
no es un elemento que se espere constantemente, pero en el momento de no tenerlo genera la
insatisfaccion del cliente.

El modelo de Kano ayuda a identificar atributos existentes para poder ser mas dindmicos
y competitivos y poder ser mas operativos con la toma de decisiones en el ciclo de vida de un
producto y las acciones que se deban tomar para mejorar.

3. CAPITULO 3. DISENO METODOLOGICO.

3.1 Enfoque

El enfoque de esta investigacion es de tipo cuantitativo, ya que permitira medir con
precision las variables encontradas por medio del instrumento que fue elaborado por la docencia
que dirige el seminario de investigacion de la universidad EAN. Esto con el fin de encontrar
resultados objetivos en un grupo de 804 personas entre hombres y mujeres mayores de edad,
ciudadanos colombianos, que utilicen de forma activa los servicios de las cajas de compensacion
que llevaran a contestar a la pregunta de investigacion planteada anteriormente.

3.2 Variables

Datos demografico -Cajas de compensacion - virtualidad de servicios - satisfaccién

Los atributos o variables que se van a estudiar dentro de la investigacion que permitira
resolver la pregunta de investigacion son las siguientes: niveles de satisfaccion en los servicios
que brindan las cajas de compensacion, edades de los usuarios encuestados, nivel de
conocimiento de uso de las TIC's.

Datos demograficos: adulto joven y adulto mayor, para este estudio, se van a comparar
dos generaciones con el fin de sacar diferencias en el uso de los servicios y la satisfaccion que
tienen frente a los mismos, los rangos a estudiar demograficamente serian los siguientes, adulto
joven, 18 a 40 afios y el adulto de mayor que comprende desde sus 60 afios en adelante.
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Edades de los usuarios: Es de suma importancia tener claridad demografica para poder
comprender correctamente cuales serian las falencias y oportunidades que se enfrenta una caja de
compensacion con la adaptacion de la tecnologia en las distintas generaciones con respecto al
uso de la TIC s y como estas pueden variar segun el tipo de servicio.

Cajas de compensacion:

Para conocer la calidad del servicio de las cajas de compensacidn, se encuestaron
usuarios de las siguientes cajas de compensacion

Satisfaccion

Niveles de satisfaccion de los servicios: Esta variable depende del valor que genera los
servicios a los usuarios como los indica Kano en su modelo, teniendo en cuenta los elementos

gue son necesarios para que los servicios de la caja de compensacion funcionen correctamente.
Virtualidad de servicios:

Conocimiento de TIC’S: Es de suma importancia saber cual es el grado de capacitacion
que tienen cada una de las generaciones que se desean estudiar respecto a el uso de herramientas
tecnoldgicas, a su vez determinar si con base al nivel socioeconémico varia el conocimiento en
las generaciones mas adultas.

3.3 Poblacién y muestra

El publico objetivo de esta investigacion son adultos mayores de 18 afios que usan los
servicios de las cajas de compensacion de las principales cuidades de Colombia. La muestra se
tomo a un grupo de 804 personas distintas, sin condiciones de edad o género, para obtener
resultados objetivos. Siendo asi, en la investigacion es de tipo descriptiva ya que no se realizara
ninguna intervencion con la obtencion de los resultados.

El tipo de muestreo que se realizé para la obtencion del publico objetivo es no
probabilistico ya que se seleccionaron individuos los cuales son de facil acceso para la aplicacion
de la encuesta, seleccionando de manera directa personas que realicen el uso de las cajas de
compensacion familiar.
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3.4 Seleccién de métodos e instrumentos para recoleccion de informacién

Al ser un estudio descriptivo, se realizé la aplicacion del instrumento para la recoleccion de la
informacidn el cual fue la encuesta, que fue elaborada por los investigadores del seminario de
investigacion de la universidad EAN para garantizar a satisfaccién una medicion precisa de las
variables con el fin de dar respuesta a la pregunta de investigacion.

Las preguntas que se encuentra en el instrumento que son de suma importancia para la resolucion
de la pregunta de la pregunta son las siguientes:

La siguiente pregunta permitira identificar la poblacion que se desea analizar dentro de la
investigacion para asi relacionarlos con el tipo de servicio que utiliza cada individuo y entender

la variacion que existe segun la etapa de cada uno de ellos (jovenes y adultos mayores).
*Su edad es (en afos)

*Su género es:

Hombre — Mujer — Otro — Prefiero no informar

Las siguientes dos preguntas van a permitir analizar la escolaridad y el nivel socio economico del
individuo lo que nos ayudara a comprender si hay una relacion con el nivel de conocimiento de
las TIC's

*E| estrato socioecondmico de su lugar de residencia es
*Su nivel de formacion mas alto es

Primaria incompleta — Primaria — Secundaria incompleta — Secundaria - Técnica profesional -

Tecnologico - Profesional - Especializacion - Maestria - Doctorado — Sin formacién

La siguiente pregunta permitira observar el medio por el cual cada individuo tiene acceso a la
informacidn de los servicios de las cajas de compensacion.

* ¢ A través de que medio conoce los servicios ofrecidos por la caja de compensacién?

Redes sociales - comunicacion interna en la organizacion en la cual trabaja — amigos o
compafieros de trabajo - pagina web de la caja de compensacion - correo electronico de la caja de
compensacion - teléfono - presencial — Otros medios de comunicaciédn (radio, prensa, television),
no los conozco
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Las siguientes 4 preguntas va a permitir analizar los niveles de satisfaccidn que tienen los

usuarios con los servicios otorgados por las cajas de compensacion.

* ;usa las instalaciones recreativas que ofrece la caja de compensacién?
Si—No

* Usa las instalaciones recreativas por

Flexibilidad de los horarios — Calidad de las instalaciones - Ubicacion - Precios asequibles —

Otros servicios adicionales

* Los dias que mas frecuenta las instalaciones recreativas son

Lunes — Martes — Miércoles — Jueves — viernes — Sdbado - Domingo
* Con el uso de las instalaciones recreativas, usted se siente

-Muy satisfecho — Satisfecho — ni satisfecho — Algo satisfecho — muy satisfecho

4. CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS.

Los resultados que se mostraran a continuacion han sido tomados de la base de
datos en la cual se recolectaron las encuestas realizadas por cada uno de los grupos de
investigacion, se hizo la segmentacion aleatoria de dos grupos demograficamente para
poder obtener resultados objetivos para la investigacion, para esto se dividieron las
edades en los siguientes rangos; de 18 a 40 afios y 60 afios en adelante con el fin de ver

las diferencias entre cada una de ellas.

De toda la poblacion total de 804 encuestados, en la cual cada uno de los grupos
de edad cuenta con 402 personas encuestadas, se puede evidenciar que la mayoria de la
poblacién encuestada fueron mujeres con un 54.86% de la poblacion total, seguido por el
44.64% de hombres encuestados, de la poblacion total solo el 0.50% prefirié no informar

su género.
Hombre E 44.64%
Mujer I 54.86%|
Prefiero no
informar 0.50%
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Genero

54.86%

m Hombre
0.50% 0.50% ™ Mujer

Prefiero no informar

44.64%

Por otro lado en el grupo de 18 a 40 afios con una poblacion total de 402
encuestados se encontrd que la mayoria que respondieron esta encuesta fueron mujeres
con un valor de 243 encuestadas que corresponden al 60.45% de la poblacién total, en el
caso de los hombres, en este grupo se encuestaron a 158 personas del género masculino
las cuales representaron el 39.30% mientras que el otro 0.25% mencionaron que eran de
otro género.

18 - 40 afios
. | Frecuencia . | Frecuencia
Genero F;%Z‘;?Sga absoluta Frri?:gcg'a relativa
acumulada acumulada
Otro 1 1 0.25% 0.25%
Hombre 158 159 39.30% 39.55%
Mujer 243 402 60.45% | 100.00%
Total 402 402 100.00% | 100.00%
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En el grupo de mayores de 60 se puede evidenciar que los valores de cantidad de
hombres y mujeres fueron similares, siendo 197 el de mujeres siendo el 49% del valor total de
402 encuestas por otro lado los hombres fueron 49.75% teniendo 200 encuestas dentro de las
402, el 1% de los encuestados prefiridé no informar acerca de su género y el 0.25 restante
menciono que es de otro género.

Mas de 60
.| Frecuencia .| Frecuencia
Genero F;%gé?gga absoluta F'}%?:gcg'a relativa
acumulada acumulada
Otro 1 1 0.25% 0.25%
Prefiero
no 4 5 1.00% 1.24%
informar
Mujer 197 202 49.00% 50.25%
Hombre 200 402 49.75% 100.00%
Total 402 402 100.00% | 100.00%
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Genero gupo de mas de 60 afios
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Entre las cajas de compensacion més usadas por el rango de edad de 18 — 40 afios son
COMPENSAR usada por 63 personas, CAFAM usada por 79 personas y COLSUBSIDIO usada
por 130 personas con el 15.67% 19.65% Yy 32.34% respectivamente del total de encuestados el

cual es de 402 personas.

Cajas de compensacion rango 18 - 40
.| Frecuencia .| Frecuencia
Caja de compensacion F;%Z%?Sga absoluta Frri?:ficg'a relativa
acumulada acumulada

CAFASUR 1 1 0.25% 0.25%
gﬁJOAcgE COMPENSACION FAMILIAR DEL 1 9 0.25% 0.50%
CAJAMAG 1 3 0.25% 0.75%
COMFAGUAJIRA 1 4 0.25% 1.00%
COMFATOLIMA 1 5 0.25% 1.24%
CONFACALDAS 1 6 0.25% 1.49%
ﬁﬁJRAI\ND(E COMPENSACION FAMILIAR DE 2 8 0.50% 1.99%
CAJASAN 2 10 0.50% 2.49%
COMFACASANARE 2 12 0.50% 2.99%
COFREM 3 15 0.75% 3.73%
COMCAJA 4 19 1.00% 4.73%
COMFACAUCA 5 24 1.24% 5.97%
COMFAMA 6 30 1.49% 7.46%
COMFIAR 6 36 1.49% 8.96%
COMFABOY 10 46 2.49% 11.44%
COMFAMILIAR (HUILA) 10 56 2.49% 13.93%
COMBARRANQUILLA 13 69 3.23% 17.16%
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COMFACUNDI 13 82 3.23% 20.40%
COMFANDI 17 99 4.23% 24.63%
COMFENALCO VALLE DE LA GENTE 31 130 7.71% 32.34%
COMPENSAR 63 193 15.67% 48.01%
CAFAM 79 272 19.65% 67.66%
COLSUBSIDIO 130 402 32.34% 100.00%
Total 402 402 100.00% 100.00%
Cajas de compensacion rango 18 - 40
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En el rango de edad de méas de 60 las cajas de compensacion mas usadas fueron CAFAM
usada por 68 personas COLSUBSIDIO usada por 93 personas y COMPENSAR usada por 118
personas teniendo los porcentajes de 16.92%, 23.13%, 29.35% respectivamente

Cajas de compensacion rango mas de 60
. | Frecuencia . | Frecuencia
Caja de compensacion F;%Z%?Sga absoluta Frr%tiggcgla relativa

acumulada acumulada

CAFABA 1 1 0.25% 0.25%
CAJACOPI 1 2 0.25% 0.50%
COMFACAUCA 1 3 0.25% 0.75%
COMFACOR 1 4 0.25% 1.00%
COMFANORTE 1 5 0.25% 1.24%
CONFAMILIARES 1 6 0.25% 1.49%
COMFACA 2 8 0.50% 1.99%
COMFAORIENTE 2 10 0.50% 2.49%
COMFARISARALDA 2 12 0.50% 2.99%
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COMFACESAR 3 15|  0.75%|  3.73%
COMFAGUAJIRA 3 18|  0.75%|  4.48%
COMFATOLIMA 3 21|  075%|  5.22%
COMFACUNDI 4 25|  1.00%|  6.22%
COMFANDI 4 29|  1.00%|  7.21%
CAJAMAG 5 34| 1.24%|  8.46%
COFREM 5 39|  1.24%|  9.70%
CONFACALDAS 5 44| 1.24%| 10.95%
CAJASAN 6 50|  1.49%| 12.44%
COMFABOY 6 56|  1.49%| 13.93%
COMBARRANQUILLA 7 63|  1.74%| 15.67%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE

NARINO 10 73| 2.49%| 18.16%
COMFAMA 11 84|  2.74%|  20.90%
COMFAMILIAR 12 96| 2.99%| 23.88%
COMFENALCO 27 123|  6.72%|  30.60%
CAFAM 68 191| 16.92%| 47.51%
COLSUBSIDIO 93 284| 23.13%| 70.65%
COMPENSAR 118 402|  29.35%| 100.00%
TOTAL 402 402| 100.00%| 100.00%

Cajas de compensacion rango mas de 60
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Se pudo evidenciar que COLSUBSIDIO, CAFAM y COMPENSAR son las cajas de
compensacion mas usadas entre los dos grupos, sin embargo, las primeras dos son las més usadas
por la poblacion entre 18 y 40 afios, y COMPENSAR es la preferida por los usuarios mayores de
60 afos.

30



Con las respuestas obtenidas en la pregunta ¢ A través de que medio conoce los servicios
ofrecidos por la caja de compensacién? Se realizaron las gréaficas para los dos rangos de edad, en
la siguiente tabla se va a relacionar el medio por los cuales conocen los servicios de las cajas de
compensacion de ambos rangos de edad, donde se evidencia que si se utilizan diferentes medios

y como unos son mas significativos para cada una de las dos generaciones.

Tabla de 18 a 40 afios
~1| Valores %

Amigos o compafieros de trabajo 28 D 6,97%
Comunicacién interna en la organizacién en la cual trabaja 120| 29,85%
Correo electrénico de la caja de compensacidn 29 D 7,21%
No los conozco 31 D 7,71%
Otros medios de comunicacidn (radio, prensa, television). 2 ﬂ 0,50%
Pagina web de la caja de compensacion 550 13,68%
Presencial 12 D 2,99%
Redes Sociales 121 30,10%
Teléfono 4| 1,00%
Total general 402 100,00%

Tabla de mayor de 60 afios

~!| Valores %
Amigos o compafieros de trabajo 52| 12,94%
Comunicacion interna en la organizacién en la cual trabaja 95| 23,63%
Correo electronico de la caja de compensacion 28 D 6,97%
No los conozco 390 | 9,70%
Otros medios de comunicacion (radio, prensa, television). 22 D 5,47%
Pagina web de la caja de compensacion 56| 13,93%
Presencial a0l |9,95%
Redes Sociales 55|, 13,68%
Teléfono 15 D 3,73%
Total general 402 100,00%

Dentro de los indicadores mas representativos para el rango de 18 a 40 con un 30,10%
indican que su medio de conocimiento de informacidn para las cajas de compensacion son las
redes sociales seguido de comunicaciones internas de la organizacion con un 29,85%, al mismo
tiempo se puede evidenciar que a comparacion de estas dos cifras solo el 13,68% conoce de los
servicios por medio de las paginas web de las cajas de compensacion, por el otro lado el rango de
mayor de 60 afios su indicador mas alto son las comunicaciones internas de la organizacion en la
cual trabaja seguido de pagina web de la caja de compensacion con un 23,63% , cabe recalcar
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que este grupo de personas siguen buscando informacién de manera presencial y representa un
9,95% en contraste con 2,99% del rango de 18 a 40 afos.

Por otro lado, se puede evidenciar que los medios de comunicacién tradicionales siguen
siendo altamente usados por el grupo de personas mayores de 60 afios a comparacion del rango
de 18 - 40 afos, donde se incluyen radio prensa, television, teléfono y la presencialidad, donde
los adultos mayores tienen el 19.15% y el rango de 18 a 40 afios solo tiene el 4.49% de la
poblacion total de cada rango la cual es de 402 personas.

De esta manera, también se quiso analizar si hay alguna variacion en el uso de los
servicios que ofrecen las cajas de compensacion familiar para analizar si hay algun cambio en el
comportamiento de uso y asi poder medir los niveles de satisfaccion en cada uno de los
segmentos elegidos, para la pregunta, ¢Usa las instalaciones recreativas que ofrece la caja de
compensacion?, estos fueron los resultados obtenidos.

¢Usa las instalaciones recreativas que ofrece la
caja de compensacion?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

W Seriesl 74% 26%
18 a 40 afios
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¢Usa las instalaciones recreativas que ofrece la
caja de compensacion?
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Mayores de 60 afios

Se logra evidenciar que el adulto mayor hace uso de las instalaciones recreativas con mas
frecuencia que el adulto joven, siendo 26% el porcentaje de uso de las instalaciones por parte de
los jovenes, que a comparacién de los adultos mayores de 60 afios hacen uso de estas
instalaciones con un porcentaje del 41%, con base a los resultados obtenidos de los individuos de
ambos grupos que realizan uso de las instalaciones recreativas de las cajas de compensacion, se
puede examinar por qué hacen el uso de estas y el nivel de satisfaccién existente frente a los
servicios recreativos brindados en estas instalaciones.

Usa las instalaciones recreativas
18 a 40 anos

7.62%

= Flexibilidad en los horarios = Precios asequibles = Calidad de las instalaciones

Ubicacion = Otros servicios adicionales
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Usa las instalaciones recreativas
Mayores de 60 afios

3.61%

21.69%

39.16%

m Flexibilidad en los horarios = Precios asequibles Calidad de las instalaciones

Ubicacion = Otros servicios adicionales

El uso de las instalaciones en los dos rangos de edad estudiados de 18 a 40 afios y
mayores de 60, realizan el uso de estas instalaciones debido a la calidad de las mismas, teniendo
un 41.90% y un 39.16% por cada grupo respectivamente, esta caracteristica seguida de la
flexibilidad de los horarios con un 19.05% y un 20.48% respectivamente en donde se puede decir
que estas dos caracteristicas son las principales de cada grupo de edad y por lo tanto se
encuentran en la misma posicion entre las prioridades para la decision de usar o no las
instalaciones, sin embargo, es mas significativa para los adultos mayores ya que se evidencia que
el uso de los servicios ofrecidos en las instalaciones recreativas por las cajas de compensacion

familiar son mayores.

Siguiendo la linea de la investigacion se pudo mirar los niveles de satisfaccion que tiene
cada segmento con la calidad de las instalaciones de las cajas de compensacion.
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Satisfacion con el uso de las instalaciones
recretivas 18 a 40 afnos

60.00% 57.14%
50.00%
40.00% 33.33%
30.00%
20.00%

10.00% 7.62%

' 1.90% -
0.00% F—
Algo insatisfecho Muy satisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho
Satisfacion con el uso de las instalaciones
recretivas mayores de 60 afios

50.00%
40.00% 34.34%
30.00%
20.00%

10.00% 3.01% L 20% 4.82%

0.00% — — [

Algo Muy Muy satisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho insatisfecho insatisfecho

Es evidente que el uso de los espacios que brindan las cajas de compensacion para los dos
segmentos estudiados es grande y su nivel de satisfaccion se encuentra bastante alto lo cual es
bueno esto debido a que los indicadores mas altos son los niveles como; satisfecho y muy
satisfecho, para los dos casos, de otra manera es importante resaltar que la insatisfaccion es este
campo estudiado es muy bajo, como para entrar a realizar un correctivo, esto no quiere decir que

pase por desapercibida esa poblacion que se encuentra insatisfecha.
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Por otro lado, las plataformas digitales fueron un aliado para mitigar los estragos que
estaba causando la COVID 19, segun un estudio previo de la Universidad Autdbnoma del Caribe,
resaltan la importancia de la implementacion de herramientas digitales como los son Facebook,
Instagram y WhatsApp para crear esa relacion mas cercana con el usuario de las cajas de
compensacion, “Las cajas de compensacion deben tener un objetivo claro con respecto a sus
segmentos y donde invertir sobre la rentabilidad de los clientes que ya tiene y los potenciales. De
esta manera es conveniente el marketing relacional para; Integrar todas las funciones de la caja;
Uso expandido de tecnologias de la informacion. (Facebook, WhatsApp, Instagram, entre otros.);
Vision global. Perspectiva de vision empresarial; Alianzas estratégicas y cooperacion con
marketing. Con los proveedores de la caja; Relaciones de largo plazo. Retencion de afiliados;
Socios.” (Cubillos & Jaramillo, 2019)

Discusion

Para conocer a mayor profundidad la satisfaccion de los usuarios de las cajas de
compensacion en los grupos de edad de 18 a 40 afios y de adultos mayores de 60 afos se elabord
la aplicacion del modelo Kano, también conocido como anélisis Kano el cual “es una teoria de
desarrollo de producto o servicios y de satisfaccion del cliente (...) que clasifica a las
preferencias del cliente en cinco categorias” (Pittaluga, S.f). En las cajas de compensacion se
realizé la clasificacion de las caracteristicas de los servicios que impactan en el nivel de
satisfaccion del cliente en calidad esperada, calidad deseada, calidad motivadora, calidad
indiferente, siendo estas agrupadas segun lo que espera el cliente y el efecto que provoca que no
estén presentes.

Segun los resultados obtenidos en la investigacion realizada mediante la aplicacion del
instrumento elaborado por los investigadores del seminario de investigacion de la universidad
EAN se pudo evidenciar que los aspectos que impactan en el nivel de satisfaccion de los usuarios
son flexibilidad en los horarios, calidad de las instalaciones, precios y para los servicios
presenciales ubicacion siendo este de gran importancia.

Calidad esperada:

“Se trata de criterios de calidad basica de un producto/servicio, ya que, si faltan, el cliente
estara extremadamente insatisfecho. Sin embargo, su cumplimiento no va a aumentar la
satisfaccion de los clientes ya que se dan por supuesto” (Guerrero, 2015)
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En la calidad esperada se agrupan las caracteristicas que de no estar presentes en los
diferentes servicios de las cajas de compensacion como pueden ser Cafam, Compensar y
Colsubsidio, pueden generar insatisfaccion, se pudo encontrar que en las 804 encuestas
realizadas en las que se incluyen a ambos grupos de edad de 14 a 40 afios y adultos mayores de
60 afos la cantidad de personas gque se encuentran satisfechas o muy satisfechas con los servicios
se encuentran en porcentajes similares, teniendo una variacion de solo 0.5 puntos porcentuales,
encontrando que ambos grupos tienen comportamientos similares frente a las caracteristicas que

agregan valor a los servicios y por lo tanto generan que los usuarios se sientan satisfechos.

Entre las caracteristicas de calidad esperadas se encuentra la calidad de las instalaciones
siendo esta el 41.90% en la poblacién de 18 a 40 afios, por otro lado, para los adultos mayores de
60 anos la calidad de las instalaciones fue de 39.16%, por este motivo se puede evidenciar que es
un aspecto que es esperado sin importar el grupo de edad, si la calidad de las instalaciones es
modificada o afectada los usuarios van a considerar dos veces si realizar uso de los servicios.

Calidad deseada:

“Cualidades que tienen el poder de aumentar o disminuir la satisfaccion del usuario en
funcion de su grado de cumplimiento. Es decir, cuantos mas atributos se cumplen, mas satisfecho
esta el cliente” (Ustatriz, 2012)

Se pudo evidenciar que en la calidad deseada se encuentran aspectos como la ubicacion
en la que se realizan los servicios, precios asequibles y la flexibilidad de los horarios, entre
ambos aspectos tienen una diferencia de 6.93 puntos porcentuales entre ambos grupos de edad,
sim embargo, tienen un poco méas de importancia en el grupo de mayores de 60 afios, cuando
estas caracteristicas se ven afectadas los consumidores se encontraran menos satisfechos, por lo
tanto, de estar presentes se debe mantener su calidad, por otro lado, al ser caracteristicas que el
consumidor espera, para aumentar la cantidad de consumidores que realizan uso de los servicios
sean estos de manera presencial o virtual deberian ser implementados para que la calidad
aumente. En el caso de los servicios virtuales contar con una buena plataforma que tenga en
cuenta a cada grupo de edad para que sea facil de usar puede asegurar que los usuarios se
encuentren satisfechos.

Calidad motivadora:
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En la calidad motivadora se encuentra la caracteristica de servicios adicionales, no se
espera que los servicios especificos tengan otras caracteristicas adicionales, sin embargo, la
adicion de estas puede ser beneficiosas, ya que seran recibidas por el consumidor de buena
manera, por el contrario, si no se encuentran disponibles no afectaran la percepcién de calidad.

Calidad indiferente:

La calidad indiferente es cuando “La presencia o ausencia de este tipo de atributos, no
causa ninguna satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.” (Sdnchez, 2018). Mediante la
aplicacion del instrumento se pudo encontrar que las caracteristicas anteriormente mencionadas
como son flexibilidad en los horarios, precios asequibles, calidad de las instalaciones, ubicacién
y servicios adicionales son de importancia o0 no generan un impacto negativo cuando se
encuentran presentes, por este motivo no hay caracteristicas que no tengan valor para el usuario y
por este motivo sean irrelevantes o rechazadas por el mismo.

Por otro lado, se pudo evidenciar que al igual que en la investigacion realizada por
Saavedra y Bello (2021) “ Implementacion de servicios deportivos online en las cajas de
compensacion familiar Cafam, Colsubsidio y compensar de Bogota, consecuencia del virus
covid-19” en la universidad distrital hubo un gran efecto en la poblacion colombiana luego del
covid-19 mediante la aplicacion de nuevas estrategias digitales para la continuacion de la
prestacion de los servicios, sin embargo, hemos encontrado que la disminucion del uso de los
servicios que eran presenciales como son los deportivos han disminuido no solo por la cultura de
la poblacion colombiana frente al deporte como ellos mencionan, sino también porgue la forma
en la que interactta la poblacion colombiana dependiendo de la edad es diferente, dejando claro
que los adultos mayores de 60 afios realizan uso de medios tradicionales generando asi que
muchos tuvieran que cesar en el uso de estos y otros servicios debido a que no se encontraban
completamente acoplados a esta nueva normalidad de la virtualidad imposibilitando el acceso a
estos.
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CONCLUSIONES

La investigacion del seminario logro identificar variables entre las dos generaciones de
las cajas de compensacion familiar en Colombia, es importante recalcar que, si hay una brecha
entre cada generacion, ya sea por la forma en cémo se da uso a los servicios de las cajas de
compensacion familiar o por la forma en como obtienen informacion de los servicios y los
niveles de satisfaccion.

Durante la pandemia la implementacion de mejoras digitales fueron necesarias, en estas
se incluian paginas web, servicios por medio de plataformas que permitian realizar video
Ilamadas, las cuales permitian realizar consultas o prestar servicios, por otro lado, para ampliar la
comunicacion con los usuarios de las cajas de compensacion, fueron implementadas
herramientas como chats de WhatsApp, chats dentro de las mismas paginas web y llamadas en
las cuales se responden preguntas frecuentes, A pesar de esto, los cambios ocurridos durante la
pandemia tuvieron menos impacto en la poblacién joven de 18 a 40 afios ya que hacen uso de
redes sociales para poder estar en contacto con los servicios de las cajas de compensacién los

cuales, seguian teniendo un nivel de satisfaccion alto a comparacion de los adultos mayores.

Se pudo determinar que si hay servicios que son mas usados por los adultos mayores con
respecto a los jovenes estudiados, como es el caso de las instalaciones recreativas y deportivas
las cuales antes de la pandemia siempre fueron realizadas de manera presencial teniendo para
este grupo de edad una gran importancia las instalaciones fisicas, y la satisfaccion que tienen
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frente a la flexibilidad de los horarios, asi mismo, el modelo Kano ayudo a determinar niveles de
satisfaccion mas puntuales desde la calidad esperada por el usuario y como dependiendo de la
caracteristica puede tener un mayor impacto cuando no se encuentra presente.

Al momento de analizar las variables como lo es la calidad esperada las dos generaciones
tienen una reaccion positiva de satisfaccion con los servicios que son afines entre cada una de
ellas, asi mismo variables como la calidad esperada, determina que para las dos generaciones
estudiadas es relevante la ubicacion, precios y la flexibilidad de los horarios, no obstante se debe
hacer hincapié que para optimizar la calidad de los servicios se debe manejar plataformas
virtuales, para que sean mas amigables con los usuarios mayores de 60 afios para poder hacer
una inclusion al adulto mayor y no generar que no realicen uso de los servicios, al mismo tiempo
que no se olviden los medios tradicionales, ya que esto ocurrié durante la pandemia y afecto en
gran manera a los adultos mayores.
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