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Resumen

El presente plan de consultoria se enfoca en el disefio e implementacion de
estrategias y herramientas innovadoras para la divulgacion del portafolio de servicios de
Colsubsidio, especificamente dirigidas a los afiliados que acceden a los servicios de
hoteleria y turismo. La tematica aborda la necesidad de mejorar la visibilidad de los
servicios disponibles, fomentar la fidelizacién de los usuarios y maximizar su experiencia
a través de herramientas personalizadas y centradas en el cliente.

Como antecedente principal, se identificaron desafios en la divulgacion efectiva del
portafolio y en la interaccion digital con los afiliados, lo que limita la adopcion de servicios
adicionales. El trabajo se plantea con el propésito de optimizar las estrategias de
divulgacion y mejorar la percepcion del afiliado, apoyandose en herramientas como el
Customer Journey Map, el Mapa de Empatia, un plan de capacitacion especializado y
mejoras en la aplicacion mévil de Colsubsidio.

La metodologia adoptada incluye un enfoque mixto que combina analisis cualitativos,
disefio de herramientas estratégicas y propuestas de capacitacion, todo alineado con las
necesidades de los afiliados. Entre los principales resultados esperados destacan el
fortalecimiento de la experiencia del usuario, la fidelizacién y la mayor adopcion de
servicios complementarios. Se concluye que la integracion de estas estrategias permitira
no solo mejorar la interaccion con los afiliados, sino también consolidar a Colsubsidio

como un referente en la prestacion de servicios de bienestar.

Palabras clave: Divulgacion de servicios, Customer Journey Map, Mapa de Empatia,
fidelizacion de afiliados, experiencia del usuario, portafolio de servicios, hoteleria y

turismo.
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Abstract

This consultancy plan focuses on designing and implementing innovative strategies
and tools for the promotion of Colsubsidio's service portfolio, targeting affiliates who use
hospitality and tourism services. The study addresses the need to enhance service
visibility, foster user loyalty, and maximize their experience through customized, client-
centered tools.

The main challenge identified lies in the limited visibility of the service portfolio and the
digital interaction with affiliates, restricting the adoption of additional services. The primary
goal is to optimize communication strategies and improve affiliates' perceptions by
introducing methodologies such as the Customer Journey Map, the Empathy Map, a
specialized training plan, and enhancements to Colsubsidio's mobile application.

The methodology follows a mixed approach, integrating qualitative analyses, the
design of strategic tools, and tailored training proposals, all aligned with affiliate needs.
Expected outcomes include improved user experiences, increased loyalty, and broader
adoption of complementary services. The integration of these strategies aims to enhance
interactions with affiliates while positioning Colsubsidio as a leader in providing

comprehensive wellness services.

Keywords: Service promotion, Customer Journey Map, Empathy Map, affiliate loyalty,

user experience, service portfolio, hospitality and tourism.
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Introducciéon

En el contexto de las organizaciones modernas, la gestién eficiente de proyectos y la
experiencia del cliente se han consolidado como pilares fundamentales para alcanzar
ventajas competitivas sostenibles. En este sentido, el presente proyecto se enmarca en
el campo de investigacién de Emprendimiento y Gerencia, perteneciendo al grupo de
Direccién y Gestion de Proyectos, y en concordancia con la linea de investigacion en
Gestion de proyectos, estrategia y competitividad.

La consultoria planteada tiene como objetivo mejorar la divulgacion del portafolio de
servicios de la Caja de Compensacién Familiar Colsubsidio, optimizando la experiencia
de sus afiliados mediante la alineacion estratégica de sus canales de comunicacioén, el
mensaje y la oferta de servicios disponibles. En particular, se hace un enfoque especial
en los afiliados que acceden a los servicios de hoteleria y turismo, explorando su
experiencia como punto de partida para divulgar otros servicios del portafolio. En 2023,
se registraron 285.463 huéspedes en los hoteles de Colsubsidio y 22.413 participantes
en eventos. Estas cifras subrayan el uso intensivo de las instalaciones, sugiriendo un alto
interés por estos servicios. Sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora en la
divulgacion para maximizar la participacion en otros servicios del portafolio (Colsubsidio,
2023, p.128).

Para marzo de 2024, Colsubsidio evidenci6 dificultades para alcanzar un mayor
impacto en la difusién de su amplio portafolio, debido a la complejidad que implica la
diversidad de perfiles y segmentos de afiliados que atiende. Segun Bottia Calderén
(2024), la contactabilidad con roles clave dentro de las empresas afiliadas no supera el
58%, lo que refleja una brecha en la efectividad de las campafias de comunicacién. La

literatura sugiere que las experiencias en diferentes canales pueden influir entre si, y que
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la satisfaccion con la gestion multicanal desempefia un papel critico en la retencion y la
lealtad del cliente (Verhoef et al., 2009).

Ademas, los usuarios de servicios turisticos y de hoteleria presentan comportamientos
de consumo particulares que requieren estrategias de personalizacion mas precisas.
Este segmento valora experiencias integradas y coherentes, lo que subraya la
importancia de optimizar los mensajes y las plataformas utilizadas para aumentar su
participacién en otros servicios. La literatura destaca que la satisfaccion del cliente juega
un papel fundamental en la construcciéon de confianza, la cual es clave para mantener
relaciones sostenibles a largo plazo y reducir la posibilidad de abandono. Al establecer
esta sinergia entre satisfaccién y confianza, se fortalece la fidelizacién y la disposicién del
cliente para continuar accediendo a servicios adicionales del portafolio (Zvireliené &
Bucitniené, 2008, p. 276).

Segun Bottia Calderon (2024), la experiencia del afiliado de Colsubsidio se estructura
en cuatro fases principales: descubrir, adquirir, usar y mantener los servicios. Dentro de
estas fases, se han identificado puntos criticos, especialmente en el proceso de
incorporacion de nuevos usuarios y en la promocion de servicios a través de canales
digitales. Estos desafios resaltan la necesidad de desarrollar una estrategia integral que
alinee la oferta, el mensaje y los canales de comunicacion, con el fin de mejorar la
experiencia del cliente y maximizar la participacién en los servicios disponibles.

El presente plan de consultoria busca responder a la pregunta de investigacion:
¢Como divulgar el portafolio de servicios de la caja de compensacion Colsubsidio a los
diferentes afiliados alineando la oferta, el mensaje y el canal segun sus necesidades
reales? La propuesta considera el comportamiento y la experiencia de los usuarios que
acceden a servicios turisticos, como un segmento clave para generar sinergias con otros

programas. Esta estrategia tiene como objetivo no solo mejorar los indicadores de
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satisfaccion y adopcion, sino también optimizar los recursos operativos, fomentando
sinergias entre los servicios de hoteleria y turismo y el resto de la oferta.

Este documento se organiza en varias secciones clave, comenzando con una
introduccion que presenta los objetivos y la pregunta de investigacion. Luego se
desarrollan los objetivos general y especificos, seguidos de una justificacion que destaca
la relevancia del estudio para Colsubsidio. El marco institucional detalla la mision, vision,
estructura y posicion de la caja en el mercado. A continuacién, el marco contextual y
conceptual ofrece una revision bibliografica que explican conceptos clave sobre la
experiencia del cliente. El disefio metodoldgico incluye el diagnostico organizacional,
procesamiento de datos y analisis de resultados para identificar oportunidades de mejora.
Posteriormente, se exponen los resultados de la solucién con propuestas estratégicas y
finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones para implementar las

soluciones planteadas.
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Objetivos
Objetivo general
Disenar estrategias y herramientas basadas en un andlisis de la experiencia de los
afiliados que acceden a los servicios de hoteleria y turismo ofrecidos por Colsubsidio,
para optimizar la divulgacion del portafolio de servicios y maximizar la experiencia del

afiliado.

Objetivos especificos

¢ Identificar el alcance del portafolio de servicios de Colsubsidio, con énfasis en
los servicios mas demandados por los afiliados y los canales de comunicacién
mas utilizados para su divulgacion.

e Analizar la experiencia de los afiliados que acceden a los servicios de
hoteleria y turismo, evaluando aspectos como satisfaccion, percepcion de
calidad y facilidad de uso, para identificar oportunidades de mejora.

e Disefiar recomendaciones para mejorar la divulgacion del portafolio de
servicios de Colsubsidio, con un enfoque en los afiliados que utilizan servicios
de hoteleria y turismo, con el propésito de incrementar su conocimiento y

fomentar su participacién en otros servicios disponibles.
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Justificacion

El presente plan de consultoria se justifica por la necesidad de optimizar la divulgacion
del portafolio de servicios de la caja de compensacion Colsubsidio, alineando la oferta, el
mensaje y los canales de comunicacion con las necesidades reales de los afiliados. En el
contexto actual, las tendencias econdmicas del sector servicios reflejan un incremento en
la demanda de experiencias turisticas personalizadas y una creciente competencia entre
empresas que ofrecen beneficios integrales a sus clientes. Esta situacion obliga a las
organizaciones, como las cajas de compensacion familiar, a fortalecer sus estrategias de
comunicacion y fidelizacion, especialmente entre aquellos afiliados que ya participan en
programas especificos, como los servicios de hoteleria y turismo. Aprovechar este
segmento clave permite generar sinergias entre servicios y maximizar el impacto del
portafolio completo.

Desde el punto de vista empresarial, el proyecto busca identificar aspectos clave y
oportunidades de mejora que permitan no solo mejorar los niveles de conocimiento de los
servicios del portafolio y la satisfaccion de los afiliados, sino también optimizar los
recursos operativos, minimizando esfuerzos redundantes en la promocion y aumentando
la adopcion de servicios poco utilizados. La evolucion de los procesos organizacionales
hacia modelos mas centrados en la experiencia del usuario también sustenta esta
investigacion, pues permite desarrollar estrategias mas eficientes que aprovechen los
canales digitales, las aplicaciones méviles y los sistemas de incentivos como vehiculos
de divulgacion.

De acuerdo con el Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023, si bien la satisfacciéon
general de los afiliados es alta (87 puntos), el indice de recomendacion o Net Promoter
Score (NPS) se mantiene en 62%, mientras que el 14% de los usuarios considera que
acceder a los servicios requiere demasiado esfuerzo (Colsubsidio, 2023c, p. 57). Este

hallazgo refuerza la necesidad de disefiar estrategias mas accesibles que reduzcan las
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barreras en la divulgacién y promocion del portafolio. Asimismo, en el Informe de Gestion
y Sostenibilidad 2022, se identificé una disminucion significativa en el Customer Effort
Score (CES), pasando del 38% en 2021 al 18% en 2022, lo que refleja avances en
digitalizacion y simplificacion de procesos. Sin embargo, aun persisten retos en la
percepcion de accesibilidad a la informacién y a los servicios ofrecidos (Colsubsidio,
2022, p. 58).

De acuerdo con el Informe de Gestion y Sostenibilidad 2021, Colsubsidio implemento
mediciones transaccionales de satisfaccion para capturar la voz del cliente en tiempo
real. Sin embargo, se identificd que la recomendacion de los servicios (NPS) habia
disminuido del 69% en 2019 al 60% en el 2021, debido a un aumento en los usuarios
neutros, lo que sugiere la necesidad de reforzar la estrategia de comunicacion y
divulgacion del portafolio. Esta situacion respalda la pertinencia de un plan estructurado
para fortalecer la conexion con los afiliados, asegurando que la percepcion del servicio
evolucione favorablemente y refuerce la recomendacion activa de los beneficios de la
caja de compensacion (Colsubsidio, 2021, p. 47).

Desde un enfoque tedrico, el proyecto aporta al conocimiento sobre la gestién de
portafolios de servicios en organizaciones del sector social y empresarial, proporcionando
un marco conceptual que puede orientar estrategias en cajas de compensacion con
contextos similares. Ademas, facilita el analisis de la interaccion entre los componentes
de la experiencia del usuario y la estrategia de divulgacién del portafolio de servicios. El
analisis detallado de esta relacion permitira identificar buenas practicas y
recomendaciones para mejorar la comunicacion entre la caja y sus afiliados, asegurando
una alineacioén estratégica con los servicios de hoteleria y turismo.

Desde un enfoque practico, el proyecto se orienta a demostrar su viabilidad mediante
un analisis detallado que permita a las gerencias de Innovacion y Experiencia de

Colsubsidio evaluar su implementacion. Las agendas de los equipos internos facilitan la
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realizacion de entrevistas clave para comprender la situacién actual de la caja. Esta
recoleccién de datos resulta especialmente relevante en el contexto del sector hotelero y
turistico en Cundinamarca y Bogota en 2024, en plena recuperacion postpandemia y con
un enfoque hacia la digitalizacion.

El presente proyecto se enmarca en el campo de investigacion de Emprendimiento y
Gerencia, perteneciendo al grupo de Direccion y Gestion de Proyectos, y en
concordancia con la linea de investigacion en Gestion de proyectos, estrategia y
competitividad. El grupo de investigacién conformado por expertos del ambito académico
y empresarial asegurara que las recomendaciones sean practicas, contribuyendo a la
innovacién, mejora continua y desarrollo de capacidades que posicionen a Colsubsidio
como un lider en el sector.

Al mejorar la visibilidad del portafolio de servicios, Colsubsidio puede esperar un
aumento en la demanda de las lineas de servicio que actualmente no son reconocidas
por sus afiliados, asi como aumentos en la satisfaccion del cliente, reduciendo los costos
asociados con atencion de quejas y reclamaciones, centrandose en la optimizacion de
recursos y una mejora operativa que le permita cumplir su misién de cerrar brechas

sociales y mejorar el bienestar de sus afiliados.
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Marco Institucional

La Caja Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio, fundada en 1957 en Bogota
bajo el liderazgo de la Asociacion Nacional de Industriales (ANDI) y 24 empresas, se ha
consolidado como una de las principales cajas de compensacion en Colombia. Su
propésito inicial fue gestionar subsidios familiares destinados a mejorar los ingresos de
los trabajadores con bajos recursos. Sin embargo, a lo largo de su evolucién, ha
diversificado significativamente su portafolio de servicios, abarcando areas como
educacion, salud, turismo, recreacion, vivienda, crédito y cultura, adaptandose a las
demandas cambiantes de sus afiliados.

El crecimiento de Colsubsidio ha sido constante y estratégico. En la década de 1960,
con la implementacién del Decreto 3151, expandié sus servicios mas alla del subsidio
econdémico, integrando actividades recreativas y culturales. Posteriormente, con la ley
100 de 1993 se ampli6 el papel de las Cajas para que formaran parte del nuevo sistema
integral de proteccion y seguridad social permitiendo tener participacion en el sistema de
pensiones y salud. Asi mismo en la década de los 90’s se inicio la colaboracién con el
gobierno en la atencion de la nifiez, la jornada escolar complementaria, crédito social, se
obtuvo participacion de la nueva EPS Famisanar y se convirtié en accionistas de
Proteccion SA. (Sanabria Pulido & Guzman Botero, 2021)

Colsubsidio tiene como mision "generar oportunidades para el cierre de brechas
sociales", una premisa que orienta sus acciones hacia la equidad y el bienestar de sus
afiliados. Su visién, "ser la empresa social de los colombianos" (Colsubsidio, 2024b),
refleja su ambicion de liderazgo en el ambito de servicios sociales. Alineada con estos
principios, la organizacion se rige por valores como integridad, innovacion, sostenibilidad,
compromiso social y respeto, los cuales son fundamentales para mantener una operacién

ética y eficiente.



PLAN DE CONSULTORIA PARA LA CAJA DE 21
COMPENSACION FAMILIAR COLSUBSIDIO

La estructura organizacional de Colsubsidio incluye varias unidades funcionales que
se coordinan bajo la supervision de una gerencia general. Las areas clave incluyen salud,
educacion, recreacion y deportes, vivienda y crédito, cada una encargada de la gestién
eficiente de los servicios correspondientes. Esta estructura permite la integracién de
esfuerzos hacia el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la entidad y la mejora
continua de la experiencia de los afiliados (Colsubsidio, 2023a)

Figura 1

Esquema- Organigrama Colsubsidio

Organigrama Colsubsidio
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Nota. Tomado de Cédigo de Buen Gobierno, Etica y Transparencia Corporativa.

Version 8 (p.17) por Colsubsidio, 2023.

En términos de posicionamiento en el mercado, Colsubsidio es lider entre las cajas de
compensacion familiar del pais, especialmente en la region de Bogota y Cundinamarca,

donde concentra la mayor parte de su operacion. Segun la Asociacion Nacional de Cajas
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de Compensacion Familiar Asocajas (2024), la caja cuenta con 1.571.755 afiliados a
noviembre de 2023, lo que representa el 39,32% del total de afiliados en la region. En
esta area también operan otras cajas como Compensar, Cafam y Comfacundi. La Tabla
1 detalla los datos de afiliacidon y el porcentaje de uso de servicios turisticos reportados
por (Supersubsidio, 2023)

Tabla 1

Numero de afiliados y porcentaje de uso de servicios turisticos Cajas de Compensacion
familiar — Bogota y Cundinamarca

Cajas Colsubsidio Cafam Compensar Comfacundi Total

No. Afiliados 1.571.755 883.221 1.512.907 37.833 4.005.716

% de uso servicio
turistico asumiendo 1 18,2% 58,6% 22,4% 58,4% N/A

USO por persona.

Nota. Tomado y adaptado del Reporte de trabajadores afiliados a cajas de

compensacion (Supersubsidio, 2023)

El sector en el que Colsubsidio opera es el de subsidio familiar y proteccion social, un
sistema financiado a través de aportes parafiscales del 4% de la ndmina empresarial. Las
cajas de compensacion tienen la responsabilidad de gestionar estos recursos de manera
eficiente para proporcionar bienestar social, aunque operan como entidades privadas sin
animo de lucro. En este contexto, Colsubsidio ha logrado diferenciarse por su oferta en
turismo y recreacién, liderando iniciativas estratégicas con complejos hoteleros como el
Hotel Penalisa y los Hoteles Paipa.

Juan Manuel Bottia Calderon (2024)en la Presentacion Retos Colsubsidio: PAT
Seminario Investigacion. Colsubsidio con la Universidad EAN, indica que en la ultima

década Colsubsidio se ha expandido llegando a ser la caja de compensacion mas grande
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de Colombia, dentro de sus afiliados cuenta con cuatro grupos poblacionales de interés o

segmentos a saber:

* Afiliados con bajos ingresos, correspondiente al 30% de sus afiliados.
» Afiliados de clase media, correspondiente al 50%
* Jobvenes, menores de 35 anos, correspondiente al 19%

* Afiliados de clase alta, correspondiente al 1%.

Un amplio abanico de programas para el bienestar y el desarrollo de los afiliados esta
disponible para cubrir diversas necesidades a través de las unidades o servicios sociales
de la caja de compensacion, estos servicios incluyen: Afiliaciones y Subsidios,
Educacion, Cultura y Productividad, Recreacion y Deportes, Hoteleria y Turismo,
Vivienda, Crédito y Seguros, Alimentos y Bebidas, Salud, Supermercados, Servicios

Farmacéuticos y Droguerias.
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Marco Contextual y Conceptual

La divulgacién efectiva del portafolio de servicios en organizaciones del sector social,
como Colsubsidio, requiere una estrategia que conecte la oferta con las necesidades
reales de los afiliados a través de mensajes claros y canales adecuados. Sin embargo,
desafios como la baja frecuencia de uso de ciertos servicios y la necesidad de sinergias
entre ellos hacen indispensable un enfoque integral.

Las variables de investigacion seleccionadas son esenciales para comprender e
identificar las posibles estrategias para optimizar la divulgacion del portafolio de servicios
de Colsubsidio. Estas variables abarcan la gestidon organizacional, gestién del portafolio
de servicios, experiencia del usuario y comunicacién. Su analisis permitira identificar
oportunidades de mejora para fortalecer la adopcion de los servicios y maximizar su

impacto. A continuacion, se detallara cada una de ellas.

Gestiéon Organizacional y portafolio de Servicios

La gestidon organizacional es fundamental para resolver la problematica planteada en
esta consultoria, ya que facilita la coordinacion entre las diferentes areas de una
organizacién, alineando los procesos internos con los objetivos estratégicos. Una gestion
eficiente asegura que los recursos humanos, tecnolégicos y financieros estén orientados
hacia la divulgacion efectiva del portafolio de servicios, permitiendo una mejor
comunicacion entre equipos y optimizando la implementacién de estrategias de
fidelizacion y atencion al usuario.

El término de gestion organizacional ha evolucionado con la mejora continua de la
eficiencia en las organizaciones, Frederick Winslow Taylor el autor que introduce el
concepto a las compaifiias en el afio 1919 con su libro The Principles of Scientific
Management expone los principios fundamentales de la administracién cientifica teniendo

por objeto cambiar el método de trabajo en el que la administracion cientifica sea quien
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indique a su recurso humano el trabajo y las actividades especificas para la ejecucion del
mismo(Taylor, 1919).

Complementando lo anterior, (Swiderska et al., 2008, p. 4) sefnalan la gestién
organizacional incentiva a los empleados a satisfacer necesidades de niveles superiores,
como la autorrealizacion y la autoestima, lo que influye directamente en su motivacién
para asumir compromisos, esforzarse y contribuir al cumplimiento de los objetivos de la
organizacioén. Esto sugiere que una gestion organizacional no solo busca resultados a
corto plazo, sino también el crecimiento y bienestar de sus equipos, lo que fortalece la
cultura y la efectividad organizacional a largo plazo.

La gestidon organizacional se ha adaptado al accionar de las empresas en pro de
“conseguir aumentar los resultados 6ptimos, considerando que estos se logran a través
del desempeno y el conocimiento de las personas, en entornos altamente competitivos y
circunstancias imprevisibles”(Demelza Rodriguez, 2017, p.32). Esto a su vez relacionado
con el término expuesto por (Robbins & Coulter, 2010, p. 259) en donde indica que “la
comunicacion, la toma de decisiones y el manejo de conflictos, son procesos importantes
para comprender a los grupos de trabajo debido a que influyen positiva o negativamente
en el desempenio y satisfaccion”

Una vez la organizacion gestiona las pautas para el desempefio 6ptimo de los
empleados en sus actividades, se relaciona el concepto de servicio organizacional,
siendo éste el “conjunto de acciones que un proveedor brinda a su clientela, con el fin de
lograr que ese servicio que recibe signifique una diferenciacion con el resto de las
organizaciones que ofrecen servicios similares.” (Garcia, 1997 cita a Montoya y Boyero,
2013, p.6). El aspecto diferenciador de cada empresa esta segun (Villada Alzate et al.,
2021 cita a Baduy, Granada, Alarcén y Cardona, 2017, p.5) en:

“El paquete de beneficios al consumidor [el cual influye en la] percepcion de la

calidad e incluye el producto fisico y sus dimensiones cualitativas; el apoyo antes
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de la venta, como una facilidad en la colocacién de pedidos; una entrega rapida,
oportuna y precisa, y un apoyo postventa, como el servicio en el campo, garantias
y apoyo técnico”.

Cada uno de los servicios a ofrecer por la organizacion le permite tener un factor
diferenciador entre la competencia, construyendo asi el portafolio de servicios el cual “es
una pieza de comunicacion en la que se incluye la informacion basica y necesaria de una
organizacién para que sus publicos reales y potenciales conozcan lo que ésta les puede
brindar.” (Biblioteca Nacional de Colombia, 2015, p.3)

El concepto de servicio segun (Acevedo Navas et al., 2016, p.50) es definido
principalmente como acciones, actuaciones y desempefios. Respecto a sus
caracteristicas explica que estos “tradicionalmente se han diferenciado de los bienes
fisicos en la disciplina mediante cuatro caracteristicas fundamentales (Paradigma IHIC):
Intangibilidad (no se pueden tocar), Heterogeneidad (variabilidad de comportamientos),
Inseparabilidad (compra y consumo simultaneo) y Caducidad (no se pueden almacenar)”,
sin embargo, a lo largo del tiempo se ha presentado una evolucién en el concepto de

servicio, la cual es presentada en la Tabla 2.

Tabla 2
Evolucién en la definicion del concepto de Servicio
Autor Definicion
Rathmell (1966) Esfuerzo, acto, obra, desempefio.
Shostack (1977) Son experiencias, son prestados, son participaciones.

Procesos compuestos por actividades donde se usan
Johns (1999)
recursos para solucionar problemas.

Zeithaml y Bitner (2002) Actos, procesos y desempefos.
Aplicacion de competencias para el beneficio de la otra

Vargo y Lush (2004)
parte de si mismo o de las dos partes.
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Autor Definicion

Lovelock y Writz (2007) Acto o desempeno ofrecido por una parte a otra parte.
Fisk (2009) Puede ser casi cualquiera de las actividades humanas.
Anderson, Ostrom y Bitner  El servicio esta tan penetrado en la sociedad que este
(2011) in Rosenbaum et al  en gran término y estructura y crea el mundo social en
(2011) que viven los consumidores.
Acciones y transformaciones que siempre estan en

Giraldo (2014) ] ”
esarrolio

Nota. Tomado de (Acevedo Navas et al., 2016, p. 22)Gerencia de Marketing.
Universidad del Norte.

Asi, la gestion organizacional y del portafolio no solo deben garantizar la eficiencia
operativa interna, sino que también deben asegurar que la propuesta de valor sea
comunicada de forma coherente y atractiva, incentivando la participacién activa de los
afiliados y fortaleciendo la relacion a largo plazo con la caja.

Comunicacién

La comunicacion ha sido un elemento clave en la reproduccion social y en la evolucién
de la humanidad. Desde los inicios de la organizacién social ha sido parte integral el
sistema de signos que rige las interacciones entre una misma especie.

En la década de los noventa, con el desarrollo tecnoldgico y el surgimiento de internet,
se produjo un cambio radical en el ambito de la comunicacién, Manuel Castells en su
libro Comunicacion y Poder identificd el cambio de la comunicacion en la era digital en el
que paso de una comunicacién unidireccional donde, el mensaje se enviaba de uno a
muchos mediante periddicos, peliculas, radio y television a una comunicacion interactiva,
en tiempo real y con la posibilidad de comunicar todos a todos muy dificil de controlar, a

este ultimo lo llamo auto comunicacion de masas, a partir de la siguiente definicion:
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Es comunicacion de masas porque potencialmente puede llegar a una audiencia
global, como cuando se cuelga un video en YouTube, un blog con enlaces RSS a
una serie de webs o un mensaje a una lista enorme de direcciones de correo
electrénico. Al mismo tiempo, es auto comunicacién porque uno mismo genera el
mensaje, define los posibles receptores y selecciona los mensajes concretos o los
contenidos de la web y de las redes de comunicacion electrénica que quiere
recuperar (Castells, 2009, p. 81)

Ahora bien, la complejidad de la comunicacion esta asociada en el analisis especifico
de la naturaleza de los receptores.

La fragmentacion de los publicos, de las audiencias, ya se habia iniciado en los
afios noventa con la multiplicacién de canales de televisién y con las nuevas
plataformas cable y satélite, pero la digitalizacién representa un cambio cualitativo
en esta direccidon. La comunicacion de masas empieza a ser sustituida por lo que
puede denominar personalizacion en masa, es decir, la posibilidad de facilitar la
informacion personalizada a un nimero masivo de personas. (Moragas, 2005,
p.7)

A partir de lo anterior, la forma de comunicar influye en cédmo las personas interpretan
la realidad, lo que afecta directamente las decisiones que toman y las acciones que
realizan. La autora, Silvela complementa lo abordado de Manuel Castells y define la
comunicacion como “una herramienta de motivacion de las decisiones ajenas, incluso
una herramienta de poder. Las ideas y decisiones que no se comunican eficazmente, no
se convierten en efectivas” (Silvela Diaz - Criado, 2019, p.17)

Asi mismo (Cardona Duque & Victoria Satizabal, 2011, p.14) definen los canales de
comunicacion como “el conjunto de intermediarios que cada empresa escoge para la
distribucion mas completa, eficiente y econdmica de sus productos o servicios, de

manera que el consumidor pueda adquirirlos con el menor esfuerzo posible”
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Otras Investigaciones
Uno de los primeros y mas influyentes modelos que describe la comunicacién como

un proceso de transmision de informacion es el modelo lineal de Shannon y Weaver

Figura 2
Esquema lineal de Shannon y Weaver
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Nota. Esquema tomado de (Baecker, 2017, p.2)

Segun (Baecker, 2017) Este modelo fue desarrollado en 1948 con la finalidad de
explicar como se transmite la informacién entre dos puntos. Describia la comunicacion
como un proceso en el que un emisor envia un mensaje a un receptor a través de un
canal que esta sujeto a posibles interferencias o "ruidos" que pueden distorsionar el
mensaje. La esencia del modelo radica en que un mensaje llegue al receptor lo mas claro
posible, minimizando esas interferencias.

Este enfoque matematico de la comunicacién fue inicialmente disefiado para resolver
problemas técnicos en las telecomunicaciones, sin embargo, se extendié mas alla de
este ambito, aplicandose en multiples disciplinas que estudian la comunicacién humana.

Este modelo ha sido objeto de elogios como de criticas, debido a que se basa en los
aspectos técnicos de la transmisién de senales, dejando de lado el significado del
mensaje, generando debates en campos como las ciencias sociales y la teoria de
sistemas. La critica principal consiste en que este enfoque ingenieril no captura

adecuadamente la riqueza y ambigledad del proceso comunicativo humano.
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En empresas donde el objetivo es comunicar un portafolio de servicios de manera
eficiente a los afiliados, es importante analizar correctamente las expectativas de los
interesados y garantizar que la informacion llegue a ellos de forma clara y en los canales
adecuados. La omnicanalidad, apoyada por una adecuada gestién de las
comunicaciones, permitira una integracion de canales digitales y fisicos para garantizar
que el mensaje llegue de manera personalizada y eficaz. Como sefiala la guia de Project
Management Body of Knowledge PMBOK (Project Management Institute, 2017, p. 67), la
gestion de las comunicaciones es un "proceso permite un flujo de informacion eficaz y
eficiente entre el equipo del proyecto y los interesados”, facilitando la entrega clara de la
propuesta de valor al mercado objetivo, asegurando que la informacion fluya a través de
los canales apropiados, cubriendo de manera integral las necesidades de los afiliados,
mejorando su experiencia y participacién en los servicios ofrecidos.

En el contexto turistico y hotelero la comunicacion emerge como un componente que
desempefa un papel esencial en la interaccién entre las personas, busca impactar en la
decision de compra y fortalecer la percepcién del servicio ofrecido, de acuerdo con
(Altamirano et al., 2020, p. 90) la comunicacion para la promocion de servicios “es la
herramienta que permite a la compania, elaborar y entregar el mensaje de la propuesta
de valor al mercado objetivo”. Esto sugiere que el sector servicios demanda una
estrategia de comunicacién sélida en donde es importante tanto elaborar el mensaje,
como garantizar su entrega al nicho de mercado, posiblemente por la naturaleza
intangible de la actividad, lo cual aumenta el riesgo para el consumidor en su decision de
compra.

(Navarro Celis cita a Pintado y Sanchez 2020, p.81) enfatizan en “la necesidad de las
organizaciones integrantes del sector [turistico], de asumir un rol comunicador, que
genere conversaciones e informacién con quienes se relacionan; de captar necesidades

de las audiencias y responder a ellas con acciones comunicativas de diversa indole”. Lo
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anterior implica que la comunicacion no debe ser solamente unidireccional, en donde la
empresa prestadora del servicio envie el mensaje al publico como publicidad, sino debe
ser bidireccional, en donde el cliente pueda retroalimentar a la empresa, y asi como fin
comprender las necesidades de los clientes y ejecutar acciones.

Dentro de las principales estrategias para comunicar el mensaje al cliente se
encuentra la comunicaciéon de marketing, que segun (Betancur et al., 2020, p. 22) son
“formas de comunicacion que apoyan las ventas de bienes o de servicios, entre las
cuales se encuentran por ejemplo la publicidad y la promocioén”. Lo anterior se refiere a
la difusién pagada de mensajes a través de diversos medios y a las actividades como
ventas, cupones, muestras gratuitas para estimular la venta de un servicio.

Otros medios o canales de comunicacion estan relacionados con el uso de tecnologia
de informacion, (Navarro Celis, 2020, p. 82) afirma que “[...] el uso de la tecnologia [es] la
clave para obtener ventajas competitivas que permitan, alcanzar el maximo de
eficiencia”. El uso de tecnologias de informacion ha producido cambios en los canales de
comunicacion, entre los cuales se encuentra el intercambio de informacion por internet
como paginas web, promocién digital, relaciones en red entre consumidores, analisis de
datos (big data), correo electronico entre otros.

En este contexto, emerge la omnicanalidad como una estrategia para integrar los
diferentes canales de comunicacién y ofrecer una experiencia unificada y coherente. Las
compras omnicanal implican un uso en sinergia de multiples canales en todas las etapas
del contacto con el cliente (Shankar & Kushwaha, 2021). Por lo tanto, las empresas
deben combinar los canales fisicos y digitales para ofrecer una mejor experiencia de

cliente.
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Experiencia al cliente

Cada vez que el cliente obtiene un servicio surge la calificacion de éste a partir de la
satisfaccion generada que a su vez se asocia al término de nivel de cumplimiento
(realizacion) expresado por el cliente tras el proceso de prestacién del servicio. (Khadka
& Maharjan, 2017) . Adicionalmente, (Acevedo Navas et al., 2016, p. 51) relaciona la
satisfaccion con “la experiencia del consumidor como algo que ocurre como resultado de
encontrar, pasar por o vivir a través de las cosas, lo cual puede traer consigo valores
emocionales, sensoriales, de comportamiento, cognitivos y relacionales que pueden
sustituir los valores funcionales.”

Asimismo, el enfoque en la experiencia del cliente ha ganado protagonismo en la
gestion de servicios, donde el éxito no solo depende de cumplir con las expectativas
funcionales, sino de generar experiencias emocionales y memorables para los usuarios.
(Joseph & Gilmore, 1998) afirman que una experiencia ocurre cuando una empresa
utiliza intencionalmente los servicios como el escenario y los productos como accesorios
para involucrar a los clientes de manera que se cree un evento memorable. Este enfoque
permite que las empresas diferencien su oferta, especialmente en sectores donde la
competencia es alta, como los servicios sociales y de bienestar.

Como expone, Navia “las empresas incrementan su base de clientes potenciales
mediante la exposicién de su portafolio de productos y/o servicios, utilizando técnicas de
mercadeo que buscan convertir a desconocidos en clientes potenciales y luego de una
serie de pasos en clientes fidelizados.” (Navia & Jurado, 2019, p. 2). Los conceptos
expuestos por los autores son elementos clave en la creacion de una experiencia positiva
para el usuario.

Ahora bien, las estrategias de marketing orientadas a la satisfaccion y fidelizacién del

cliente son fundamentales para garantizar el crecimiento sostenido de una organizacion.
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Los autores (Khadka & Maharjan, 2017 citan a Rosenberg & Czepiel 2017, p. 5)
indican que "La lealtad y satisfaccién del cliente son vitales para los negocios actuales
por dos razones principales. Primero, los clientes son un recurso escaso; es mucho mas
facil retener a un cliente antiguo que adquirir uno nuevo. Segundo, la lealtad y
satisfaccion del cliente tienen un efecto positivo en los ingresos de rentabilidad de la
empresa”. La fidelizacion no solo garantiza que los clientes regresen, sino que también
promueve una relacion a largo plazo que beneficia tanto a la organizaciéon como a los
usuarios, al crear un vinculo de confianza y satisfaccion mutua.

A medida que las empresas se esfuerzan por atraer y retener clientes, la atencion se
ha desplazado hacia la calidad de la experiencia que ofrecen, desde el primer contacto
hasta la fidelizacion del cliente. Este enfoque evolutivo requiere entender las necesidades
y expectativas del cliente en cada etapa del proceso. Segun (Navia & Jurado, 2019, p.2)
“Una de las metodologias mas usadas para ampliar la base de clientes se denomina
Metodologia de Inbound Marketing la cual propone a las empresas los siguientes pasos
para obtener un nuevo cliente: Atraer, convertir, cierre y fidelizacion.”

(Acevedo Navas et al., 2016 cita a Berry, Carbone y Haceckel, 2002, p. 50) exponen
que “cada vez que los consumidores adquieren un bien y/o servicio de un proveedor
siempre tendran una experiencia, sea esta buena, mala o una experiencia indiferente”. Lo
anterior es reforzado por Ries, Al. quienes recogen en una de sus obras, el concepto de
la ley de la mente en donde establecen que “es mejor ser el primero en la mente que el
primero en el punto de venta” (Ries et al., 1993, p. 13)

La experiencia y el concepto de servicio se ven enmarcados en la interaccion de tres
componentes principales, interaccion que es descrita en el Triangulo de Servicio

Figura 3 que fue “hecha por primera vez por Grénroos (1990) y posteriormente

revisada por Kotler (1994) y Brown y Bitner (2006)” (Acevedo Navas et al., 2016, p. 49).
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Figura 3
Triangulo de Servicio

Compania
(Administracion)

Marketing
interno

"haciendo que la
promesa se cumpla"

Marketing
externo

“haciendo ki
promesa®

EIT'ID leados "H"fm?g{]ﬂdﬂ I Prm_;ﬂ"’ CI|'E‘“tES

Marketing interactivo
Fuente: Brown v Bitner (2006).

Nota. Tomado de (Acevedo Navas et al., 2016, p. 49) Gerencia de Marketing. Universidad
del Norte.

La conexion de estos tres componentes se relaciona mediante tres tipos de
administracién de marketing de servicio: marketing interno, marketing externo y
marketing interactivo. Como lo explora (Acevedo Navas et al., 2016, p. 50) “el marketing
interno hace que las promesas se cumplan; en el marketing externo se hacen promesas,
y mediante el marketing interactivo se mantienen y entregan las promesas. (...) con este
ultimo es mediante el cual la organizacion demuestra su compromiso de servir a los
clientes”.

Las experiencias de consumo propuestas por (Acevedo Navas et al., 2016 cita a
Schmitt,1999) resaltan la importancia no solo en el consumidor como un ser racional que
busca caracteristicas y beneficios de los productos, sino en el ser humano como un
animal racional y emocional que se involucra en experiencias de consumo. Schmitt,
1999, para establecer su modelo de marketing experiencial, identifica 5 elementos a los

que denomina Médulos Experienciales Estratégicos (SEM):

Sensaciones: Asociadas a los sentidos fisicos.
Sentimientos: Nivel afectivo y emocional hacia la organizacion.

Pensamientos: Innovacion y creatividad.
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Actuaciones: Estilos de vida y comportamientos.

Relaciones: Comportamiento en comunidad.

Segun (Acevedo Navas et al., 2016, p. 56) los “instrumentos tacticos o herramientas
que permiten a las companias experiencias positivas acordes con los Médulos
Experienciales Estratégicos (SEM) son denominados “ExPros” o proveedores de
experiencia (Schmitt, 1999)". Estos instrumentos soportan a las organizaciones en su
intencion por crear experiencias mas completas, en donde se incorporen sensaciones,
sentimientos, pensamientos y actuaciones.

La Figura 4 muestra la relacién planteada por Schmitt, entre los componentes clave
del marketing experiencial:

Figura 4

Matriz Experiencial

PROVEEDORES DE EXPERIENCIA (ExPro)

Ambiente

Comunicaciones Productos Co-Branding Empleados Fisicp Identidad

Sencaciones
(SENSE)
Sentimientos
(FEEL]

Enriquecer V5. Simplificar

=
% penzamientos
(THINK]
Relaciones
(RELATE)

Actuaciones  J
facn)

Ampliacion vs. Reduccion

MCD. LOS ESTRATEGICOS DE EXPERIENCIA

Nota. Tomado de (Acevedo Navas et al., 2016, p. 57) Gerencia de Marketing. Universidad
del Norte.

La experiencia del cliente se ha convertido en un diferenciador clave para las
organizaciones, especialmente en el ambito de la prestacibn de servicios. El
involucramiento de los interesados promueve proactivamente la entrega de valor, que de

acuerdo con el(PMBOK Guide), 2021, p. 32) el involucrar a los clientes en el disefio y la
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prestacién de los servicios, escuchar sus opiniones, monitorear tendencias y adaptar la
oferta a sus necesidades son acciones clave para construir relaciones a largo plazo y
generar lealtad.

De acuerdo con (Guidance on Project Management Lignes Directrices Sur Le Management
de Projet (ISO 21500), 2012, p.18) “el propdsito de gestionar a las partes interesadas es
comprender y atender adecuadamente las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Este proceso incluye actividades como identificar las inquietudes de las partes
interesadas y resolver problemas. La diplomacia y el tacto son esenciales al negociar con

las partes interesadas”.
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Diseio Metodolégico de la Consultoria
Este plan de consultoria sigue una metodologia de diagndstico empresarial orientada
a identificar mejoras en la divulgacion del portafolio de servicios de Colsubsidio y
optimizar la experiencia de sus afiliados. A través de un analisis interno y externo, se
busca entender los desafios actuales y proponer soluciones practicas. El proceso se
desarrolla por fases que permiten alcanzar los objetivos establecidos, utilizando

herramientas y técnicas especificas para recopilar y analizar la informacion relevante.

Tipo de Investigacion

El disefio metodoldgico que se empled en el presente plan de consultoria fue de tipo
no experimental transversal, tipo de investigacion mixto, con un alcance descriptivo con
un tipo de muestreo no probabilistico, por conveniencia, lo que permitioé seleccionar
participantes de acuerdo con su disponibilidad y relevancia para los objetivos del estudio,
garantizando informacion util y enfocada en las necesidades del andlisis.

Dada la naturaleza de la investigacion, en donde se plantea un tipo de investigacion
mixto (cuantitativo y cualitativo) se plantean dos instrumentos de medicion: entrevistas y
aplicacion de cuestionario.

En la Tabla 3 presentada a continuacién se detallan los elementos clave del disefio
metodoldgico aplicado en el plan de consultoria. Este desglose incluye el sustento tedrico
que respalda su aplicacion, y su pertinencia dentro del contexto organizacional de
Colsubsidio. Este enfoque metodolégico busca garantizar un analisis riguroso, practico y

alineado con las necesidades actuales de la organizacion.
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Tabla 3

Tipo de Investigacion y sustento teérico

38

Componente
Diseno
Metodolégico

Sustento tedrico

Aplicabilidad en la
organizacion

Aplicada

Alcance
Descriptivo

"La investigacion cumple dos
propdsitos: a) producir
conocimiento y teorias
(investigacion basica) y b)
resolver problemas practicos
(investigacion aplicada)”
(Hernandez Sampieri et al.,
1991, p.15) . Metodologia de la
Investigacién. Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta.

Los estudios descriptivos
buscan especificar las
propiedades importantes de
personas, grupos, -
comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a
analisis (Hernandez Sampieri et
al., 1991 cita a Dankhe, 1989)

Colsubsidio presenta su
problematica la cual obedece a
situaciones actuales y que deben
ser abordadas desde un enfoque
practico y que sea aplicable. Aunque
la investigacion de tipo aplicada
tiene un sustento tedrico, su
propésito principal es el de generar
aportes de impacto sobre las
tematicas de estudio, con énfasis en
este caso en el ambito de las cajas
de compensacion.

Al tratarse de una problematica
real expuesta por Colsubsidio, se ha
tomado como base los indicadores
de Satisfaccion de afiliados IS 'y
NPS para justificar la presente
consultoria. Mediante la
investigacion descriptiva, es posible
obtener informacién precisa y
cuantificable sobre las variables
definidas. Identificar patrones,
tendencias y relaciones entre
variables especificas facilitaran la
comprension del mercado y las
estrategias aplicables sobre el
portafolio de servicios.
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Componente

Diseno

Metodolégico

Sustento tedrico

Aplicabilidad en la
organizacion

Tipo de
Investigacion
Mixto

Inductiva

"La meta de la investigacién
mixta no es reemplazar a la
investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino
utilizar las fortalezas de ambos
tipos de indagacion,
combinandolas y tratando de
minimizar sus debilidades
potenciales" (Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres,
2018, p. 641)

“obedece a un proceso
inductivo: de una serie de
acontecimientos que son
observados, explorados,
descritos y que van de lo
particular a lo general, que
generan “al final del dia”
perspectivas tedricas; dicho de
otra forma, se procede caso por
caso, dato por dato, hasta llegar
a una perspectiva general.”
(Hernandez Sampieri et al.,
2014, p.8)

La eleccién de una investigacion
de tipo mixta permite combinar el
analisis cuantitativo, que brinda
datos objetivos sobre la percepcién
y el comportamiento de los afiliados,
con el enfoque cualitativo, que
profundiza en las motivaciones,
valores y experiencias subyacentes.
Dado el amplio espectro de servicios
ofrecidos por Colsubsidio y la
diversidad en sus segmentos de
afiliados, una aproximacion que
involucra ambos tipos de
investigacion brinda una
comprension holistica que facilitara
la alineacion precisa del mensaje y
el canal de divulgacién con las
necesidades de sus afiliados.

Este enfoque permite analizar
casos especificos, como la
utilizacién de los servicios de
hoteleria y turismo, para generar
principios generales que orienten la
mejora del portafolio de servicios y
optimicen la estrategia de
divulgacion. En un contexto tan
diverso como el de Colsubsidio,
donde los afiliados pertenecen a
distintos segmentos con
necesidades variadas, el método
inductivo facilita el desarrollo de
soluciones personalizadas basadas
en el comportamiento real de los
usuarios. Al partir de observaciones
particulares y llegar a conclusiones
mas amplias, esta metodologia
asegura que las decisiones
estratégicas estén alineadas con la
realidad de la organizacion y
contribuyan al mejoramiento
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Componente
Diseno Sustento teérico
Metodolégico

Aplicabilidad en la
organizacion

continuo de la experiencia del

afiliado.
"Los disefios de investigacion El enfoque transversal es
transeccional o transversal relevante para Colsubsidio porque
recolectan datos en un solo permite capturar datos puntuales
momento, en un tiempo unico. sobre la percepcion y uso de los
Su proposito es describir servicios por parte de los afiliados
Transversal variables y analizar su en un momento especifico del

incidencia e interrelacion en un  tiempo. Esto facilita la evaluacién de
momento dado. Es como tomar  indicadores como el Indice de

una fotografia de algo que Satisfaccion (IS) y el Net Promoter
sucede" (Hernandez Sampieri et Score (NPS), proporcionando una
al., 2014, p.154) vision clara de la situacion actual.

Nota. Elaboracion propia.

Andlisis Interno

Para realizar un analisis interno exhaustivo y centrado en las necesidades
especificas de los usuarios del servicio de turismo ofrecido por Colsubsidio, se llevaran a
cabo sesiones de entrevistas con los lideres del proceso de servicio al cliente, con un
enfoque particular en la unidad de turismo. Este método de investigacién se seleccion6
debido a su capacidad para profundizar en las experiencias, percepciones y desafios
enfrentados por el equipo encargado de garantizar la satisfaccion del cliente en esta area

clave.

Las entrevistas dirigidas permitiran una exploracion detallada de las variables
cualitativas relevantes, como la comprension de las expectativas de los clientes, los
puntos criticos en la prestacion del servicio y las oportunidades de mejora identificadas

desde la perspectiva de los lideres de Colsubsidio. Este enfoque garantizara una
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comprension integral de los aspectos internos del servicio de turismo, proporcionando
informacion valiosa para proponer las estrategias de mejora y optimizacion de la

experiencia del cliente.

Se han planteado una serie de preguntas clave para guiar estas entrevistas, las

cuales se detallan en la Tabla 4 del presente documento.

Tabla 4
Preguntas Analisis Interno- Lideres Colsubsidio
# Preguntas propuestas entrevistas dirigidas

¢ Cual es la estructura organizacional de Colsubsidio para gestionar y
mejorar la experiencia del afiliado en servicios turisticos?
¢, Como se define y mide el éxito en la gestion de la experiencia del afiliado
en el sector turistico dentro de la organizacion?
¢ Qué roles y responsabilidades tienen los diferentes departamentos o
3 equipos en la ejecucion de estrategias para mejorar la experiencia del afiliado
en servicios turisticos?
¢ Qué canales de comunicacion utilizan para recopilar retroalimentacion de
4 los afiliados sobre sus experiencias turisticas y como se utiliza esta informacion
para la mejora continua?

¢ Cual es la vision de Colsubsidio en cuanto a la experiencia del afiliado en

5
servicios de turismo?
¢, Qué estrategias estan implementando actualmente para mejorar la
6
experiencia del afiliado en el sector turistico?
¢ Qué tecnologias o herramientas utilizan para optimizar la experiencia del
7
afiliado en servicios turisticos?
¢, Qué planes tienen a futuro para seguir mejorando la experiencia del
8

afiliado en el ambito del turismo?
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# Preguntas propuestas entrevistas dirigidas

¢, Como se integran las mejoras en la experiencia del afiliado en servicios de
9 turismo en las estrategias de divulgacion del portafolio completo de servicios de
Colsubsidio?
¢, Qué canales de comunicacion y divulgacion utilizan para informar a los
10 afiliados que acceden a servicios de turismo sobre el portafolio de servicios
completo de Colsubsidio?
¢, Como se destacan los servicios turisticos dentro del portafolio completo de
11
servicios de Colsubsidio en sus campafias de divulgacion y comunicacion?
¢, Como utilizan la retroalimentacion y las experiencias de los afiliados para
12
mejorar la divulgacion y promocién del portafolio de servicios ofrecido?
¢, Qué canales de atencion y consultas ofrecen especificamente para cada
13 uno de los servicios del portafolio de servicios de Colsubsidio y las mejoras en
la experiencia del afiliado?
¢, Qué herramientas o plataformas utilizan para medir la efectividad de sus

14 estrategias de divulgacion y comunicacion en relacion con los servicios

turisticos?

Nota. Elaboracién propia

Poblacién, muestra y ficha técnica
La presente seccion proporciona una descripcion detallada de la poblacion
objetivo, la muestra seleccionada y la ficha técnica del estudio en la Tabla 5. Esta
informacién es fundamental para comprender el alcance y la representatividad de los

datos recopilados durante la investigacion.

Se emplea para esta investigacion el tipo de muestra no probabilistica por

conveniencia teniendo en cuenta que se describe como “[...] tipo de muestra no puede
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calcularse mediante la probabilidad y, por lo tanto, no requiere de operaciones

estadisticas ni tampoco se pueden generalizar los resultados que se deriven de

ella.”(Hernandez Gonzalez, 2021) y “[...] se elige de acuerdo con la conveniencia de

investigador, le permite elegir de manera arbitraria cuantos participantes puede haber en

el estudio.” (Hernandez Gonzalez, 2021)

Tabla 5
Ficha técnica del instrumento

Caracteristicas

Descripcién

1. Periodo de recoleccion de datos
2. Ciudad de aplicacion

3. Grupos de interés

4. Poblacién

5. Muestra

6. Método de recoleccion

06 a 10 de Mayo de 2024
Bogota D.C

Usuarios y afiliados de la caja de
compensacion

1’571.755 afiliados a noviembre 2023.
Tomado del reporte de trabajadores
afiliados a Cajas de
Compensacion.(Asocajas, 2024;
Supersubsidio, 2023)

260 personas (muestreo no probabilistico
por conveniencia)

Formulario

Identificacion de variables

En el marco de este disefio metodoldgico, la identificacion de variables cobra una

importancia crucial al enfocarse en comprender y analizar la experiencia del afiliado en

los servicios de hoteleria y turismo ofrecidos por la caja de compensacién familiar

Colsubsidio. Estas variables de investigacion se abordan con el propésito de profundizar

en la percepcion, satisfaccion y necesidades de los afiliados durante su interaccion con

los servicios de hoteleria y turismo, con la finalidad de utilizar esta experiencia como un

motor clave para la divulgacién efectiva del portafolio de servicios de la caja de

compensacion.
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Las variables propuestas y sus respectivas definiciones son:

Gestidn organizacional: A partir de lo indicado por (Ropa Carrién et al., 2022,

p. 99) define el termino como:
[...] sistemas complejos, adaptativos, abiertos al cambio y a los flujos de la
informacion, con identidad cultural propia, inteligentes y auténomos, se
orienta al desarrollo del aprendizaje, a la adaptacion al cambio, la
planeacion estratégica, la autoorganizacion, la cogestion, a base de
estrategias que permiten la implantacién de acuerdos consensuados entre

las partes interesadas que hacen posible el desarrollo organizacional.

Servicios organizacionales: Son las actividades asociadas a la atencion al
cliente mediante una mirada interna a la gestion continua de consultoria interna
y capacitacioén al personal que mas influencia puede tener en la satisfaccion del
cliente. Los servicios organizaciones esta dirigido tanto a los clientes internos
como clientes externos. La revision continua de estos permitira el éxito en la
organizacion.
Experiencia al cliente: La definicion que se aborda a la variable es la brindada
por (Medem de la Torriente, 2014, p. 3)
Es consecuencia de la relacion del consumidor con la marca antes, durante
y después de la compra. Esa relacién a veces esta controlada por la
empresa (ej. entrega del producto) y a veces no (ej. post en redes sociales),
pero ambas afectan al recuerdo, por lo que hay que tratar de entender el
impacto que tienen y gestionarlas en la medida de lo posible.
Comunicacién y canales de atencién: Esta definida como, la interaccién
social que se establece entre un emisor y un receptor en un contexto

determinado empleando un cédigo lingiistico con la intencién de realizar
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transferencia de la informacién que contiene un mensaje claro, explicito,

pertinente y significativo. (Rodriguez, 2016 como cit6é a Van-der, 2005)

La informacién asociada a las dos primeras variables sera recopilada a través de
entrevistas dirigidas con los lideres de area de Colsubsidio, identificando principalmente
las caracteristicas organizacionales en términos de gestion y servicios. Por otro lado, las
variables de experiencia al cliente y comunicacién y canales de atencion seran
analizadas a través de la aplicacién de una encuesta a grupos de interés externos

(afiliados), haciendo énfasis en la unidad de medida de satisfaccion.

Definicion y validacién instrumento

Dada la naturaleza de la investigacion, en donde se plantea un tipo de investigacion
mixto (cuantitativo y cualitativo) se plantean dos instrumentos de medicion: entrevistas y
aplicacion de cuestionario.

Se realizara una encuesta asociada a medicién de satisfaccion del cliente y facilidad
de uso de canales de atencion, el perfil del encuestado esta orientado a afiliados de
cualquier edad y categoria que hayan accedido a los servicios del portafolio de
Colsubsidio, enfatizando en hoteleria y turismo.

Las secciones planteadas son A. Experiencia del Cliente y B. Comunicacion y canales
de atencion. Estas variables estan descritas en funcién de las siguientes preguntas:

Seccion A.

En una escala del 1 al 5, donde 1 representa una calificacion muy insatisfactoriay 5
indica una calificacion excelente, se realizaran las siguientes preguntas.

Pregunta 1: ; Como calificaria la calidad del servicio que ha recibido de la caja de

compensacion en el ultimo ano?
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Pregunta 2: ; Cémo evaluaria su nivel de satisfaccion general con la experiencia que
ha tenido al interactuar con la caja de compensacion en los servicios de hoteleria 'y
turismo?

Pregunta 3: ; En qué medida siente que sus necesidades y expectativas como cliente
son comprendidas por la caja de compensacion?

Pregunta 4: Después de haber utilizado un servicio de la caja de compensacion,
indique ¢Qué tan dispuesto estaria usted a utilizar el mismo servicio nuevamente o a
explorar otros servicios ofrecidos en el portafolio de Colsubsidio?

Pregunta 5: ;Cuantas veces ha recibido usted seguimiento por parte de la caja de

compensacion después de haber adquirido uno de los servicios de portafolio?

Seccioén B.

Pregunta 1: ; Cuantas veces ha recibido usted notificaciones por correo electrénico o
mensajes de texto sobre promociones o actualizaciones de servicios de la caja de
compensacion en el ultimo trimestre?

Pregunta 2: En una escala del 1 al 5, donde 1 representa una calificacion muy
insatisfactoria y 5 indica una calificacion excelente, ¢ qué tan accesible y clara considera
usted la informacion proporcionada por la caja de compensacion con relacion al portafolio
de servicios a través de sus diferentes canales de comunicacion?

Pregunta 3: En una escala del 1 al 5, donde 1 representa una calificacién muy
insatisfactoria y 5 indica una calificacion excelente, ¢qué tan rapido considera usted que
es el tiempo de respuesta a sus consultas realizadas a través de los canales de atencion
al cliente?

Pregunta 4: Seleccione el canal de comunicacion de su preferencia para acceder a

los servicios del portafolio.
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Pregunta 5: En una escala del 1 al 5, donde 1 representa una calificacién muy
insatisfactoria y 5 indica una calificacion excelente, ¢ Qué tan facil ha sido para usted
utilizar los canales de atencién no asistidos, la aplicacién movil, la pagina web o las redes
sociales de Colsubsidio, para resolver sus consultas o solicitudes de servicio?

Para efectos de la presente investigacion se ha planteado un instrumento que
recopilara cuantitativamente la informacion asociada a las variables previamente
identificadas. El contenido del cuestionario definido ha sido validado a través del juicio de
expertos, involucrando la participacion de 5 evaluadores cuyos perfiles se encuentran
asociados a servicios de consultoria y al ambito académico.

La validacion del instrumento se ha dado a través de la aplicacion del coeficiente
V (Aiken, 1985) el cual es un coeficiente que analiza la claridad, pertinencia y relevancia
de cada una de las preguntas formuladas por cada variable de investigaciéon. En funcién
del juicio de expertos, se define una calificacion de 1 0 0, en donde 1 se considera que el
contenido del item tiene una mayor validez y valores de 0 reflejan la necesidad de
replantear el item de analisis evaluado.

Los criterios evaluados por cada una de las preguntas se definen de la siguiente
manera en el recurso académico proporcionado:

* Claridad: la pregunta esta correctamente redactada y es facil de comprender por

el evaluador.

* Pertinencia: la pregunta permite medir con precision la variable identificada.

* Relevancia: se evidencia un enfoque tedérico adecuado en la redaccién de la

pregunta.

La Tabla 6 refleja los resultados obtenidos en la validacion del instrumento de

medicion.
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Tabla 6
Resultados validacion instrumento aplicado a afiliados Colsubsidio
SECCION PREGUNTA EVALUADOR1 EVALUADOR2 EVALUADOR3 EVALUADOR4 EVALUADORS5 V DE AIKEN
1 0,67 0,67 0,67 0,67 1,00 0,73
2 1,00 1,00 0,67 1,00 1,00 0,93
3 1,00 1,00 0,67 1,00 0,67 0,87
A. EXPERIENCIA
DEL CLIENTE 4 1,00 0,67 1,00 1,00 1,00 0,93
5 1,00 0,33 1,00 1,00 1,00 0,87
6 0,67 1,00 0,67 0,67 1,00 0,80
1 1,00 1,00 1,00 0,67 1,00 0,93
B. 2 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 0,93
COMUNICACION
3 1,00 0,67 1,00 1,00 0,67 0,87
Y CANALES DE
ATENCION 4 1,00 1,00 1,00 0,33 1,00 0,87
5 1,00 0,67 1,00 1,00 1,00 0,93

Nota. Elaboracion propia

De las dos secciones planteadas en el instrumento, los items cuentan con una V
de Aiken superior al 0,8 por lo que su validacion se da correctamente. En la seccion A, el
item 1 cuenta con una calificacion inferior al 0,8, sin embargo, para efectos de la
presente validacion se ha considerado validado en el contexto de esta consultoria. Es
importante aclarar que los 5 evaluadores considerados para la validacion fueron

excluidos de la muestra, es decir no participaron en la aplicacion del instrumento.

Definicién del instrumento
El instrumento se implementé a través de Microsoft Forms y se estructuré en dos
secciones principales. En la primera seccién, se evalla la experiencia del cliente,

investigando aspectos como la satisfaccion general con los servicios, la percepcion de
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calidad y la disposicién a recomendar los servicios a otros afiliados. En la segunda
seccion, se abordd la comunicacion y los canales de atencion, explorando como
Colsubsidio utiliza diferentes medios para divulgar su gama de servicios, asi como la
accesibilidad y usabilidad de estos canales.

Para la aplicacion del instrumento de investigacion, se definié un mapa de decisiones
que establecio el orden en que los encuestados respondieron las preguntas del
cuestionario. Esto significa que, segun las respuestas proporcionadas por cada
encuestado, el orden de las preguntas variaba para adaptar el flujo del cuestionario a sus
respuestas especificas. A continuacion, se presenta el mapa de decisiones que muestra

los posibles recorridos que pudieron seguirse al responder el cuestionario:
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Figura 5

Mapa de decisiones instrumento de investigacion
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Nota: Elaboracién propia
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Diagnéstico Organizacional

Para el desarrollo del diagndstico organizacional de Colsubsidio, se siguieron varias
etapas clave que permitieron obtener una vision integral de la situacion actual y las
oportunidades de mejora. En primer lugar, se llevaron a cabo sesiones de entendimiento y
entrevistas con los lideres de las areas de comunicaciones y experiencia al cliente de
Colsubsidio. Estas entrevistas permitieron recopilar informacion sobre las estrategias
actuales de comunicacion, los objetivos de experiencia del cliente y los desafios en la
gestion de la relacion con los afiliados, lo cual fue fundamental para alinear el diagndstico
con las perspectivas y metas de los principales actores organizacionales.

Posteriormente, se realizé un analisis interno y externo. El analisis externo abordé las
herramientas como el PESTEL y las Cinco Fuerzas de Porter para comprender el entorno
competitivo y los factores macroecondémicos, sociales, tecnolégicos y legales que afectan
a la organizacion. Finalmente, se aplicd un cuestionario estructurado a afiliados y no
afiliados de Colsubsidio, orientado a medir su percepcion de los servicios, su satisfaccion
y disposicion para acceder a otros servicios del portafolio. Esta metodologia integré la
perspectiva de los lideres organizacionales, un analisis contextual objetivo y el feedback
directo de los usuarios, proporcionando un diagnéstico completo y alineado con las

necesidades estratégicas de Colsubsidio.

Analisis Externo

Haciendo uso de los instrumentos de analisis PESTEL y las Cinco Fuerzas de Porter,
se busca comprender el contexto externo en el cual Colsubsidio se desempefa
actualmente, con énfasis tanto en el analisis general de la compafia como en el sector de
hoteleria y turismo, que forma parte de su portafolio de servicios. Este enfoque permite
identificar los factores macroecondmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales

que impactan tanto a la organizacién en su conjunto como a la oferta turistica.
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Pestel

El analisis PESTEL se desarrollé como una metodologia estructurada para identificar y
evaluar los factores externos que podrian influir en el desarrollo del proyecto. En primer
lugar, se realiz6 una revision detallada de informacion relevante para cada una de las
dimensiones del analisis: politico, econdmico, social, tecnoldégico, ambiental y legal.
Posteriormente, esta informacion se sintetizé en tablas que permiten clasificar y valorar
cada factor en funcién de su impacto, ya sea positivo, negativo o neutro, en el contexto
especifico del proyecto.

Politico.

Decreto ministerio de vivienda en subsidio de casas usadas Se esta (Alonso
Dorado, 2024) “evaluando la viabilidad técnica para que las cajas de compensacion
tengan acceso a lineas de descuento de Findeter y la posibilidad de aplicar el subsidio de
vivienda usada, esto abrira nuevas oportunidades para que mas colombianos accedan a
un lugar adecuado y tengan mejores condiciones de vida”, anuncié Helga Maria Rivas
Ardila, ministra de Vivienda, Ciudad y Territorio, en el marco del congreso de Asocajas
este 3 de octubre 2024. La posibilidad de ofrecer subsidios para vivienda usada permitiria
a las cajas diversificar su cartera de servicios de vivienda, haciéndola mas atractiva para
sus afiliados.

Procuraduria confirmo la destitucion del superintendente de Subsidio Familiar,
Luis Guillermo Pérez, que se desempefiaba como Superintendente de Subsidio Familiar
del Gobierno de Gustavo Petro (Gomez, 2024) “ fue inhabilitado tras ser acusado de
solicitar dinero a cajas de compensacién en Buenaventura (Valle del Cauca).[...] esta
decisién se basa en dos hechos principales: la presunta solicitud de dinero a entidades
bajo su vigilancia y ciertas irregularidades detectadas en un proceso de seleccion” . Las

acusaciones de mala gestién y corrupcion pueden danar la imagen publica de las cajas de
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compensacion, lo que podria disminuir la confianza de los beneficiarios y de los
empleadores. Asimismo, la modificacién irregular de la lista de elegibles también puede
resultar en nombramientos inadecuados en puestos clave, impactando la calidad del
servicio.

Fortalecer la produccién nacional de medicamentos — reforma a la salud (Ospina
Henao, 2024) “Clara Isabel Rodriguez Serrano, directora ejecutiva de la Asociacién
Colombiana de la Industria Farmacéutica, Ascif, recalcé que el proyecto que se adelanta
de la reforma a la salud debe dejar “muy en claro” el fortalecimiento de la produccién
nacional de los medicamentos que se ofrecen”. De llevarse a cabo se beneficiaria
significativamente la caja de compensacion con el aumento de la disponibilidad de
medicamentos a precios mas accesibles para sus afiliados, lo que podria reducir la carga
financiera sobre ellos. Ademas, fomentar la colaboracién con laboratorios y proveedores,
mejorando la oferta de servicios de salud y bienestar.

Economia.

Expectativas de inflacién para final del 2024. (Colombia potencia de la vida, 2024)
“Se espera que la inflacién continde bajando y cierre el afio por debajo del 6% (5,9%,
segun el Banco de la Republica y 5,5%, segun los analistas del mercado)”. A su vez, se
indica que la canasta de bienes sera el factor que mas potencializara la reduccion de la
inflacion. En cuanto a los servicios, también experimentaran una disminucion, este
proceso sera mas lento. Lo anterior, permitira a los trabajadores formales mantener un
mayor poder adquisitivo. El cual podran destinar mas recursos a servicios y beneficios
ofrecidos por las cajas de compensacion.

Disminucion en la tasa representativa del mercado 2024. (Colsubsidio, 2024a) Se
prevé que la tasa representativa de mercado para el $4.078 en diciembre de 2024 segun

encuesta mensual de expectativas de analistas econdmicos en noviembre del 2023. Esto
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permitira reduccion de costos de productos importados lo que permitira mejorar el costo
de los servicios a ofrecer a sus afiliados.

Disminucion de la tasa de interés al cierre 2024. (Rubio Quiroga, 2024) “Los
analistas consultados por Anif estiman una tasa de interés entre 8 y 9 por ciento para el
cierre de 2024, lo que implicaria un recorte de entre 325 y 425 puntos basicos hasta el
final del ano” lo anterior, permitiria un aumento en la solicitud de crédito, debido a que una
tasa de interés baja reduce el costo de los préstamos lo cual facilitaria a las empresas y a
los trabajadores acceder a financiamiento impulsando la inversién y el consumo.

Social.

Crisis de combustible — Agencia de viajes y turismo. Alerta emitida por
la Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA por sus siglas en inglés) sobre la
falta de combustible para aviones, que obligd a la suspension y cancelacion de vuelos en
varias regiones del pais. (Fajardo Castellanos, 2024) “[...] La presidenta del gremio, Paula
Cortés, advirtié que la importacién de combustible para aviones y un posible
aumento en las tarifas de los tiquetes aéreos, podria afectar gravemente al sector
turistico y a las aerolineas en Colombia” Se evidencia un desafio significativo para el
sector turistico y, por ende, en las cajas de compensacion que ofrecen este servicio. La
posible reduccion en la demanda de servicios turisticos, por el aumento de costos
operativos y la incertidumbre en los viajes pueden impactar negativamente la divulgacion
de otros servicios del portafolio de Colsubsidio mediante el servicio de hoteleria y turismo.

Declive de turismo interno en Colombia Segun La Encuesta de Gasto Interno en
Turismo (EGIT) del DANE 2024, (Quintero Cifuentes, 2024) “también ha reportado una
caida del 25% en los viajes nacionales en comparacion con 2023, mostrando que los
niveles aun no se han recuperado tras la pandemia, cuando el sector turistico nacional y

mundial se vieron completamente afectados” .Al presentar incrementos en los costos de
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tiquetes aéreos repercute directamente a una disminucion de viajes nacionales y por
ende, las cajas de compensacion podrian ver una disminucion en la utilizacion de
beneficios relacionados con el turismo, como paquetes de viajes y ofertas en hospedaje.

Tasa de desempleo (Llanes, 2024) “la tasa de desempleo ha aumentado ligeramente
del 9,6% en julio de 2023 al 9,9% en julio de 2024” .Sin embargo, se han creado 21 mil
puestos de trabajo en el ultimo afio, lo que indica un cambio positivo en la tendencia de
creacion de empleo, pasando de una caida del -0,6% en junio a un crecimiento del 0,1%
en julio, a su vez, la tasa de informalidad ha disminuido de 53,5% a 52,5%, lo que sugiere
que una mayor proporcion de la poblacion esta accediendo a empleos formales. A partir
del incremento de empleos formales, mas trabajadores son afiliados a las cajas de
compensacion, lo que incrementa sus recursos y capacidades para ofrecer beneficios.

Tendencia de Experiencia optimizada. (Lorduy, 2024) “Para lograr que los clientes
vuelvan los comercios deben apostar por plataformas robustas, que equilibren la facilidad
de uso, seguridad y funcionalidad. Esto garantizara una mejor experiencia para los
consumidores” . El potencializar los medios de comunicacion y acceso a la caja permitira
a los afiliados acceder a beneficios y realizar transacciones de manera facil y rapida
desde sus teléfonos, mejorando la eficiencia y la usabilidad.

Tecnologia — Clima.

Tendencias de uso de chatbots con IA conversacional para mejorar la
experiencia del cliente (Covisian, 2024) “Los chatbots impulsados por IA conversacional
se estan convirtiendo en una herramienta esencial para las empresas que buscan mejorar
la interaccién con sus clientes”. La utilizacion de chatbots simplificarian la gestion de
solicitudes y reclamos, permitirian el seguimiento proactivo del estado de estas, y el

ofrecimiento recursos educativos para empoderar a los usuarios. Ademas, de facilitar la
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recopilacion de feedback en tiempo real y asegurando transiciones suaves entre
diferentes canales de comunicacion, lo que optimizaria la experiencia del usuario.
Déficit de lluvia en los proximos meses El IDEAM reveld que, en septiembre 2024
(Avendafo, 2024), “se estiman precipitaciones por debajo de los histéricos en gran parte
del territorio colombiano”. En cuanto a octubre y noviembre 2024, “se espera que
aumenten las precipitaciones por encima de los montos normales climatolégicos,
puntualmente gran parte de las regiones Caribe, Andina, y Pacifica”. Sin embargo, las
regiones Orinoquia y Amazonia e incluso en algunas zonas de la cordillera, entre limites
de las regiones Orinoquia y Andina, “se mantienen las predicciones de déficit de lluvias”.
La disminucion de lluvias puede impactar negativamente en la afluencia de turistas, ya
que muchas actividades recreativas y ecoturisticas dependen de condiciones climaticas
favorables. Esto, a su vez, podria reducir la demanda de alojamientos y servicios

turisticos, afectando a los afiliados que trabajan en este sector.

Tabla 7
Resumen Pestel

Politico

Factores para considerar Mu)_/ Negativo Neutro Positivo M'.‘Y
Negativo Positivo

Acceso a lineas de descuento X

y subsidio para casas usadas

Reforma Tributaria X

Reforma a la Salud X

Riesgo reputacional del sector

por destitucién del X

superintendente de Subsidio

Familiar

Econémicos

Factores para considerar Mu)_/ Negativo Neutro Positivo M'.‘Y
Negativo Positivo

Reduccién en tasas de X

inflacion

Disminucioén en la tasa X

representativa del mercado
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Disminucion de la tasa de

: ; X
interés
Crecimiento del PIB X
Crisis de combustible —
) L . X
Agencia de viajes y turismo
Social
Factores para considerar N Mu;_( Negativo Neutro Positivo M'."Y
egativo Positivo
Descenso de la actividad X
turistica interna en Colombia
Aumento de la tasa de empleo X
Tendencias enfocadas a la X
experiencia optimizada
Tecnolégicos- Ecoldgicos
Factores para considerar MUY Negativo Neutro Positivo Myy
Negativo Positivo

Fenédmeno del Nifio

X

Incorporacion de la IA en los
procesos de comunicacion /
atencion al cliente.

Nota. Elaboracién propia.

Cinco Fuerzas de Porter

Se aplicé el concepto de las Cinco Fuerzas de Porter al segmento hoteleria y

turismo de la Caja de Compensacién Colsubsidio para analizar el nivel de competencia y

el potencial de negociacion sobre los competidores actuales, potenciales competidores, el

poder de negociacion de los clientes, el poder de negociacion de los proveedores y la

amenaza sobre productos sustitutos. El resultado de este analisis permite comprender la

dinamica competitiva del sector, asi como tomar decisiones informadas para anticipar

cambios, desarrollar estrategias y/o mejorar la posicion de la compafiia respecto al

mercado.
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Las siguientes tablas presentan la evaluacién de las Cinco Fuerzas de Porter, con
una calificacion ponderada de cada aspecto en una escala de 1 a 5, donde 1 representa
el menor esfuerzo y 5 el mayor esfuerzo o area de enfoque para la Caja de
Compensacion.

Tabla 8
Cinco Fuerzas de Porter — Competidores Sector Hoteleria y Turismo

Competidores Actuales — Sector Hoteleria y .. .. Calificacién
. Peso Calificacion
Turismo Ponderada
1. Numero de competidores 25% 3 0,75
2. Numero de competidores (no cajas de 259, 5 1,25
compensacion)
3. Ubicacién geografica 20% 3 0,6
4. leeren0|a_0|on en comodidades y servicios 15% > 03
ofrecidos
5. Competencia basada en el precio 15% 2 0,3
TOTAL 1 3,2

Nota. Elaboracién propia.

El analisis de la rivalidad entre competidores actuales en el sector de hoteleria y
turismo revela un panorama competitivo moderado con una calificacién ponderada de 3,2
sobre 5. Colsubsidio no solo compite con otras cajas de compensacién que operan en las
mismas locaciones, sino también con hoteles privados y plataformas de renta vacacional
como Airbnb.

En Bogota y Cundinamarca, Colsubsidio enfrenta la competencia directa de tres
cajas de compensacion. En particular dos de ellas, ofrecen servicios de hoteleria y
turismo en los mismos destinos o zonas que Colsubsidio, Paipa, Girardot/Melgar y en los
Llanos Orientales. Aunado a la competencia de las cajas se encuentra la amplia
competencia por parte de empresas privadas que se encuentran en el area por ser
destinos que se destacan por ser turisticos. Es importante destacar que, segun el ranking
de competitividad turistica elaborado por (Moreno et al., 2024) Melgar ocupa el sexto lugar

y Paipa se encuentran entre los 20 municipios con mayor indice de competitividad
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turistica, ocupando Melgar el sexto lugar y Paipa el decimosexto. Esto evidencia la
importancia de estos destinos en el panorama turistico nacional y la necesidad de
Colsubsidio de mantener una oferta competitiva en estas zonas.

Segun (Diaz et al., 2021) no hay mayor diferenciacion entre las comodidades y
servicios ofrecidos entre las cajas de compensacion en el ambito de hoteleria y turismo. A
pesar de que las cajas tienen un enfoque social y ofrecen tarifas preferenciales, estas no
se ajustan a las expectativas de los afiliados, quienes perciben que los costos son mas
altos en comparacién con opciones privadas.

La siguiente tabla representa la evaluacion de la amenaza de competidores potenciales
considerando diferentes factores que influyen en la decision de crear nuevas cajas.

Tabla 9
Cinco Fuerzas de Porter Competidores Potenciales Sector Hoteleria y Turismo
Competidores Potenciales — Sector Hoteleria y .. .. Calificacién
Peso Calificacion

Turismo Ponderada
1. Requerimiento de capital 25% 4 1,0
2. Canales de comunicacion 15% 3 0,45
3. Politicas gubernamentales 25% 4 1,00
4. Curva de aprendizaje 10% 1 0,105
5. Diferenciacion 25% 4 1,00
TOTAL 1 3,55

Nota. Elaboracion propia.

La amenaza de nuevas cajas de compensacion como competidores de las cajas
de compensacion actuales en Bogota y Cundinamarca representa un panorama complejo,
el andlisis de los factores determinantes arrojé una calificacion ponderada de 3,55 sobre
5, lo que sugiere una barrera de entrada moderada para el establecimiento de una nueva
caja.

El requerimiento de capital es un factor determinante ya que se requiere de una
alta inversion para desarrollar un portafolio de servicios diversificado o competitivo,

ademas de la adquisicion de terrenos, edificacién de sedes, y contratacion de recursos.
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Los canales de comunicacion son cada vez mas accesibles, a través de redes
sociales, plataformas, los sitios web, entre otros que permiten a las empresas llegar al
publico con facilidad.

Las politicas gubernamentales también juegan un papel relevante, ya que el
ingreso al mercado de las cajas de compensacion en Colombia esta sujeto al
cumplimiento de requisitos legales especificos. La Ley 21 de 1982 (Congreso de
Colombia, 1982, Art. 40) establece que, para obtener la autorizacion de funcionamiento,
una nueva caja de compensacion debe afiliar un minimo de 500 empleadores y 10.000
trabajadores. Este requisito implica un proceso de negociacion y persuasion considerable
para conseguir la adhesion de empresas y potenciales afiliados.

La curva de aprendizaje puede ser un desafio para los nuevos actores, debido a la
gestion de la operacion de todas las areas en simultaneo, se requiere de conocimiento del
mercado y experiencia en habilidades especificas.

Por ultimo, se considera la diferenciacién como un factor relevante para que las
nuevas cajas de compensacion puedan destacarse y crecer, asi como la posibilidad de
crear beneficios exclusivos, de tal forma que los empresarios decidan cambiar a sus
empleados de caja de compensacion.

Con el propdsito de tener una vision holistica del poder negociacion de los clientes
en el sector de hoteleria y turismo de las cajas de compensacion familiar, se analiza la
influencia de los clientes desde tres perspectivas: el afiliado y familia, la empresa afiliada y
los proveedores de insumos. Adicionalmente en la evaluacién de este factor tuvo en
cuenta la informacion del estudio de investigacion de mercados sobre el turismo en
Colombia, donde se identificaron preferencias para definir un destino como costo,
experiencias, seguridad y accesibilidad. Comercio Industria y Turismo & FONTUR

Colombia (2024).
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Tabla 10
Cinco Fuerzas de Porter Poder Negociador de Clientes Hoteleria y Turismo
Poder Negociador de Clientes — Sector Hoteleria .. .. Calificacién
. Peso Calificacién
y Turismo Ponderada
1. Comparacion de precios (alternativas) 20% 5 1,0
S_ub_S|d|o_§, beneficios y programas de 8% > 0.16
fidelizacion
3. Experiencias (atractivos /actividades) 15% 5 0,75
4. Seguridad 12% 2 0,24
5. Cobertura  geografica, accesibilidad vy 8% 3 0,24
transporte
6. Tamafo de las empresas afiliadas 17% 3 0,51
7. Nivel de ingreso de los afiliados 20% 5 1
TOTAL 1 3,90

Nota. Elaboracién propia

El analisis del poder de negociacion de los clientes en el sector de hoteleria y turismo
de las cajas de compensacién obtuvo una calificacion ponderada de 3,9 sobre 5, o que
representa una barrera moderada a alta para las cajas de compensacion a la hora de
establecer condiciones y precios, debido al poder de negociacion significativo por parte de
los clientes. Este resultado resalta la importancia de comprender las necesidades y
expectativas de los clientes, asi como de desarrollar estrategias que permitan a las cajas
de compensacion responder de manera efectiva a las demandas del mercado y mantener
una posicién competitiva.

La capacidad para comparar los precios se ha convertido en un factor determinante en
el poder de negociacion de los clientes, debido a las diferentes herramientas online en
donde se puede acceder a la informacion de precios y realizar comparaciones. Las cajas
buscan ofrecer precios competitivos, pero segun (Diaz et al., 2021) “la percepcion
econdmica de los afiliados respecto a las cajas de compensacion, [...] en comparacion
con empresas privadas y con un contundente 89.2% la percepcién de estos 132

encuestados es que las cajas de compensacion tienden a ser mas costosas”.
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Los subsidios, beneficios y programas de fidelizacion son importantes para atraer y
retener clientes, cada caja de compensacién puede tener un portafolio diferente de
beneficios y no todos los clientes son atraidos por estos tipos de incentivos.

La preferencia por las experiencias como ecoturismo, turismo de aventura, turismo
cultural, gastronomia local y la interaccion con los destinos y comunidades es un factor en
tendencia por los turistas nacionales. Comercio Industria y Turismo & FONTUR Colombia
(2024).

La seguridad también se impone como factor importante en la toma de decision, en
general los destinos turisticos donde operan las cajas de compensacion se perciben como
seguros.

La cobertura geografica para los hoteles para Colsubsidio esta limitada sin embargo
ofrece experiencias o planes para en otras regiones del pais como en la costa.

El tamafio de las empresas afiliadas puede tener una influencia moderada, si bien las
grandes empresas tienen mayor capacidad para negociar tarifas y condiciones, datos de
la (Camara de Comercio de Bogotda, 2023) indican que en el 2023 las microempresas
representaron el 92,4 % del total de las empresas afiliadas, mientras que las pequefas,
medianas y grandes empresas constituyeron el 5,3%, 1,5% y 0,7% respectivamente. La
prevalencia de microempresas con menor poder de negociacion individual equilibra la
influencia de las empresas de mayor tamafio.

El nivel de ingresos influye sobre el poder de negociacion de los clientes, ya que
afiliados con menores ingresos seran mas sensibles a los precios y buscaran opciones
mas econémicas o con descuentos. Su poder de negociacién es alto y se basa en la
capacidad de elegir otras opciones, mientras que el poder de negociacion para afiliados

con mayores ingresos se basa en solicitar servicios mas exclusivos o personalizados.
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Tabla 11
Cinco Fuerzas de Porter Poder Negociador de Proveedores Hoteleria y Turismo
Poder Negociador de Provgedores — Sector Hoteleria y Peso Calificacién Calificacién
Turismo Ponderada

1. Exclusividad de productos / servicios (Especializaciéon de

20% 1 0,20
los proveedores)
2. Demanda / oferta (Dependencia) 25% 1 0,25
3. Monopolios 30% 1 0,30
4. Relacionamiento con proveedores / antigiedad 25% 1 0,25
TOTAL 1 1

Nota. Elaboracién propia

El poder de negociacion de los proveedores es limitado o bajo, obtuvo una
calificacion ponderada de 1 sobre 5. La existencia de suficientes proveedores en el
mercado y la posibilidad de obtener suministros de varias fuentes limitan la capacidad
individual de los proveedores para ejercer presion en términos de precios.

No se consideran insumos o suministros de dificil consecucion en las locaciones
donde se encuentran los hoteles. Asimismo, no se considera la disminucién de la
disponibilidad de los productos o exceso de demanda en los suministros para los hoteles.

La existencia de monopolios en el sector de servicios y suministro de insumos para
hoteleria y turismo es poco comun, las relaciones duraderas entre proveedores y cajas de
compensacion pueden generar un beneficio a ambas partes.

El analisis de la amenaza por productos / servicios sustitutos para Colsubsidio
muestra que los clientes tienen diferentes alternativas para satisfacer sus necesidades de
hoteleria y turismo.

Tabla 12

Cinco Fuerzas de Porter Poder Productos Sustitutos Hoteleria y Turismo
Poder - Productos sustitutos -Sector Hoteleria y

g .. Calificacion
Peso Calificacion

Turismo Ponderada
1.Precio del producto / servicio sustituto 27% 5 1,35
2.Calidad 20% 4 1
3.Diversidad / innovacion 19% 4 0,57
4.Imagen /popularidad 14% 3 0,42
5.Facilidad de cambio para el cliente 20% 2 0,6
TOTAL 1 3,73

Nota. Elaboracién propia
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El analisis del poder de negociacion de los productos / servicios sustitutos en el
sector de hoteleria y turismo de las cajas de compensacién obtuvo una calificacion
ponderada de 3,73 sobre 5, lo que representa una barrera moderada a alta para las cajas
de compensacion para evitar que los usuarios adquieran los servicios sustitutos.

Segun el estudio realizado por (Comercio Industria y Turismo & FONTUR
Colombia, 2024) la mayoria de las personas son sensibles al precio y buscan opciones
econdmicas.

Productos sustitutos como Airbnb, cabafas, glamping y otros hoteles emergen en
las mismas localizaciones de los hoteles de las cajas de compensacion. Ademas, los
clientes cuentan con una gran facilidad para cambiar entre estas opciones debido a los
diversos canales de seleccion y reserva disponibles, asi como a la amplia gama de

precios que ofrecen.

Analisis Cualitativo de la informacién

Para abordar la informacion asociada a las variables de investigacién gestion y
servicios organizacionales, se ha enfatizado en las respuestas obtenidas en las
entrevistas con los lideres de Colsubsidio. En cada sesion con los respectivos
funcionarios se socializaron las dudas planteadas en la Tabla 4.

En la Figura 6 se esquematiza las respuestas obtenidas por parte de los lideres de

servicios sociales y de experiencia de la caja de compensacién de Colsubsidio.
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Figura 6
Ramificacion de respuestas cualitativas
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Procesamiento estadistico de datos

Para analizar la informacién obtenida en el diagnéstico, se aplican métodos
cuantitativos y cualitativos que permiten interpretar de forma precisa las percepciones y
expectativas de los afiliados. Los datos recolectados a través del cuestionario
estructurado fueron procesados utilizando herramientas de analisis estadistico descriptivo,
con el fin de obtener indicadores claves como promedios, frecuencias y variabilidad en
respuestas de satisfaccion y percepcion de los servicios.

Si bien la aplicacién del instrumento se enfoca en los afiliados que han utilizado los
servicios de hoteleria y turismo ofrecidos por la Caja de Compensacion Familiar
Colsubsidio, también se extendié el formulario a usuarios de otras Cajas de
Compensacion Familiar (CCF). Esto se realiza con el objetivo de obtener un analisis
comparativo sobre el nivel de conocimiento del portafolio de servicios de Colsubsidio entre
diferentes grupos de usuarios.

El primer criterio de filtro en la encuesta es identificar si el participante era afiliado
activo a alguna CCF, a través de la pregunta: ";Se encuentra usted afiliado a una caja de

compensacion familiar (CCF)?" Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 13
Total de encuestados
Respuesta Encuestados
Si 229 88%
No 31 12%
Total 260 100%

Nota. Elaboracioén Propia

Algunos de los servicios ofrecidos por la CCF Colsubsidio no son exclusivos para sus
afiliados. Sin embargo, en la aplicacién del instrumento se incorporé un filtro adicional que
permitié segmentar a los encuestados entre afiliados activos de Colsubsidio y afiliados

activos de otras CCF.
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El analisis indica que 229 de los encuestados estan afiliados a una caja de
compensacion (principalmente Colsubsidio, con 139 afiliados), mientras que 31 no estan
afiliados. Ademas, los afiliados pertenecen principalmente a las categorias By C, de
acuerdo con sus ingresos. Esta clasificacion permite identificar los segmentos de ingresos
y la afiliacion a Colsubsidio, los cuales son factores clave en el disefio de estrategias de
comunicacion adecuadas para cada grupo.

Figura 7
Encuestados afiliados activos por CCF

Distribucion de los Encuestados por Caja de Compensacion Familiar
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Encuestados =%
Nota. Elaboracion Propia

Se pidio a los encuestados que seleccionaran todos los servicios a los cuales han
accedido, con el objetivo de analizar su comportamiento respecto al portafolio de servicios
ofrecido y determinar cudles unidades de servicio son mas utilizadas, de modo que
puedan apalancar aquellas con menor frecuencia de uso. La consulta se realizé tanto a
usuarios afiliados como no afiliados, observandose una tendencia similar en el uso de las

diferentes unidades de servicio, como se muestra en la Figura 8.
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Figura 8
Servicios accedidos por los encuestados

Distribucion de Servicios Accedidos por Afiliados y No Afiliados
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Nota. Elaboracion Propia

Los datos revelan que los servicios de Recreacion y Deportes (20% de afiliados y 11%
de no afiliados) y Hoteleria y Turismo (19% de afiliados y 17% de no afiliados) son los
mas populares, lo cual indica que estos servicios tienen un alto atractivo y nivel de uso
entre ambos grupos. Por otro lado, los servicios de Supermercados y Servicios
Farmacéuticos y Droguerias también presentan una utilizacion destacada, especialmente
entre los afiliados, con un 14% y 11%, respectivamente. Esto puede reflejar una
preferencia de los afiliados por servicios que les ofrezcan beneficios cotidianos y de facil
acceso.

En cuanto a la familiaridad con los servicios de Colsubsidio, las respuestas muestran
un nivel promedio de 3.07 en una escala de 1 a 5, donde 1 representa "nada
familiarizado" y 5 "muy familiarizado". Este promedio indica un conocimiento moderado de

los servicios ofrecidos.
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Figura 9
Grado de familiarizacién (conocimiento) con los servicios ofrecidos por la CCF Colsubsidio

Grado de familiarizacion (conocimiento)con los servicios ofrecidos por

Colsubsidio
Droguerias  mi0y0% 15,0% 20.0% 32.0% 23.0%
Supemmercados 23.7% 15,1% 14.:4% 29.5% 17.3%

Salud 51,1% 23,0% 5% 9.4% 50%
Alimentos y Bebidas 59.0% 14.4% 13, 7%= 5,5% 65%
Crédito y Seguros 57.6% 16,5% G963 6% 7,2%
Vivienda 43.2% 29.5% 12/9% 0 79% 65%

Hoteleria y Turismo 12.9% 10,8% 19 4% 31,7% 252%

Recreacion y Deportes 18,7% 17.3% 12.9% 25 9% 25,2%
Cultura 34.5% 26,6% 12.2% 20,9% 58%
Educacion 43.9% 29,5% 12/9% == 72% 65%

Afiliaciones y Subsidios 54,0% 15,1% 6% 9.4% 12.9%
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Nota. Elaboracién propia

La muestra el grado de familiarizacion especifico para cada servicio. Se observa que
los servicios como Supermercados y Droguerias presentan niveles mas altos de
familiarizacién, con una concentracion significativa de respuestas en los valores 4 y 5. En
particular, el 51% de los encuestados esta bastante o muy familiarizado con el servicio de
Supermercados, mientras que un 32% muestra una alta familiaridad con el servicio de
Droguerias. Estos datos sugieren que estos servicios, de caracter esencial y de uso
frecuente, son mas conocidos y reconocidos por los afiliados.

Por otro lado, servicios como Educacién y Crédito y Seguros muestran niveles mas
bajos de familiarizacién, con una gran proporcion de respuestas en los niveles 1y 2. En el
caso de Educacién, un 34% de los encuestados indico estar poco o nada familiarizado, y
para Crédito y Seguros, esta cifra asciende al 56%. Esta baja familiaridad sugiere que
estos servicios podrian beneficiarse de estrategias de comunicacién mas efectivas que

destaquen su valor y disponibilidad.
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Figura 10
Distribucion Satisfaccion afiliados Colsubsidio desde afiliacion y dltimo afio
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Del 100% de los encuestados afiliados a CCF el 64% (96 afiliados) afirma haber
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accedido a alguno de los servicios ofrecidos por Colsubsidio en el ultimo afio. Como se

muestra en la Figura 10, cuando se pidi6 a los afiliados que calificaran la calidad general

del servicio recibido de Colsubsidio en el ultimo ano, la puntuacion promedio fue de 4.17

sobre 5, indicando una alta satisfaccion en este aspecto. Sin embargo, al evaluar la
experiencia general desde la afiliacion, la puntuacion promedio bajé a 3.07, lo que
sugiere que los servicios recientes tienen una mejor percepcion, mientras que la
experiencia historica podria haber sido mas variable.

Los afiliados también calificaron la facilidad de comunicacién con el personal de
Colsubsidio, obteniendo una media de 3.47. Este indicador refleja que, aunque la
comunicacion es accesible, podria beneficiarse de mejoras para que las consultas y

requerimientos se gestionen de manera mas agil y efectiva.
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Figura 11
Distribucién Satisfaccion afiliados Colsubsidio desde afiliacion y ultimo afio

Distribucion nivel de satisfaccion general en los servicios de hoteleria y turismo
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Nota: Elaboracion propia

En relacion con los servicios de hoteleria y turismo, de un total de 139 encuestados
afiliados a la CCF Colsubsidio, solo 67 afirmaron acceder en el ultimo afio a servicios de
hoteleria y turismo ofrecidos por Colsubsidio. Como se ilustra en la Figura 11, la
satisfaccién promedio con estos servicios fue de 4.36, destacandose como uno de los
aspectos mejor evaluados de Colsubsidio, lo que indica que el segmento ha demostrado
un desempefio importante y puede ser tomado como referencia.

Por otro lado, se les pregunté a los afiliados que habian accedido a servicios de la
Caja de Compensacion lo siguiente: "Después de haber utilizado un servicio de la caja de
compensacion, indique ¢,qué tan dispuesto estaria usted a utilizar el mismo servicio
nuevamente o a explorar otros servicios ofrecidos en el portafolio de Colsubsidio?". Los
resultados obtenidos clasificaron a los encuestados en 38 promotores (puntajes de 9-10),
60 pasivos (puntajes de 7-8) y 41 detractores (puntajes de 0-6). El Net Promoter Score
(NPS) se calculé restando el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.
Con un total de 139 encuestados, el porcentaje de promotores fue

(38/139)x100=27.34%, mientras que el de detractores fue (41/139)x100=29.50%. Asi, el
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NPS resultante fue 27.34%-29.50%= -2.16%. Este resultado negativo sugiere que hay
mas insatisfaccion que entusiasmo por parte de los afiliados, destacando la necesidad de
fortalecer la experiencia del usuario y la estrategia de divulgacion del portafolio de
servicios.

Figura 12
Net Promoter Score — CCF Colsubsidio
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Nota. Elaboracién propia

Ademas, el seguimiento post-servicio también fue evaluado, mostrando que 49
encuestados indicaron haber recibido algun tipo de seguimiento, mientras que 90 no
recibieron seguimiento. Esta falta de seguimiento representa una oportunidad para que
Colsubsidio mejore la retroalimentacion con los usuarios, lo cual puede fortalecer la
relacion y la satisfaccion de los afiliados.

Figura 13
Porcentaje de Afiliados que Recibieron Seguimiento Tras Utilizar un Servicio del
Portafolio
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Nota. Elaboracién propia
Se analizaron las respuestas de los afiliados a Colsubsidio respecto a la comunicacion

y los canales de atencion, considerando un total de seis preguntas exclusivas para este
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grupo. La primera pregunta indagé si los afiliados han recibido notificaciones por correo
electrénico o mensajes de texto sobre promociones o actualizaciones de servicios en el
ultimo semestre. Los resultados indicaron que un 69% (96 afiliados) afirmaron haber
recibido notificaciones, mientras que un 31% (43 afiliados) no las recibieron

Figura 14
Distribucién de canales de atencién consultados por los afiliados CCF Colsubsidio

Distribucion de canales de atencidn consultados por los afiliados CCF Colsubsidio

80 229 25%
70 19%
£6 18% /74 20%
50 15%
40
30 10%
20 1 59
10 17
0 0%
5 T o 2 g ©° © -
£ 2 s 5 g £ 2 2
0 7] =] [ - © =
£ c g v ® & # 2
¥ = L o = o © —
K] © n < c Qo
O (9 (0] K} = ~(0
— o A o o
o] ™ 7] o =
g 2 = B S
P gl ©
Q g =
© NUmero de afiliados % afiliados
-}

Nota. Elaboracién propia

En cuanto a los canales de atencién consultados por los afiliados de Colsubsidio, los
resultados muestran una alta preferencia por la pagina web, con un 22% de afiliados (74
menciones), seguida por el correo electrénico, con un 19% (65 menciones), y las
llamadas al centro de atencion telefénica, con un 18% (61 menciones). Otros canales,
como WhatsApp (15%, 50 menciones) y las redes sociales (8%, 28 menciones),
presentan frecuencias menores pero relevantes, mientras que los mensajes de texto (6%,
21 menciones) y la aplicacion (5%, 17 menciones) tienen menor uso. Estos resultados,
presentados en la Figura 14, evidencian una fuerte inclinacion hacia los canales digitales,

particularmente la pagina web y el correo electronico, lo cual sugiere que las estrategias
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de comunicacion de Colsubsidio deben priorizar estos medios para maximizar el alcance,
la efectividad y la satisfaccion de los afiliados.

La encuesta también indago sobre el uso de canales de atencion no asistidos, como la
aplicacion movil, entre otros. El 37% (52 afiliados) afirmd haber utilizado estos canales,
mientras que el 63% (87 afiliados) no los han usado. Entre los que los han utilizado, la
facilidad de uso recibié una calificacion promedio de 4.04 en una escala de 1 a 5,
indicando una percepcion positiva de estos canales, aunque hay una gran proporcion de
afiliados que aun no los ha adoptado. Los canales de atencidén no asistidos tienen un
potencial no explotado, a diferencia de la pagina web y el correo electronico que se
destacan como los canales mas efectivos y preferidos para la comunicacion.

Finalmente, la accesibilidad y claridad de la informacién que Colsubsidio proporciona a
través de sus diversos canales fue calificada con un promedio de 3.53. Aunque esta
calificacion es positiva, también resalta la necesidad de asegurar que la informacion sea
facilmente comprensible para todos los afiliados. En cuanto a la rapidez de respuesta, la
calificacion promedio fue de 3.38, indicando que existen areas de mejora en la agilidad
de las respuestas.

Figura 15
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Analisis de los resultados

75

Una vez realizado el proceso de analisis cuantitativo y cualitativo, se identifican las

brechas entre el estado actual de la organizacién y su vision y objetivos estratégicos.

Este analisis permitira alinear la propuesta para aprovechar la experiencia positiva de los

afiliados en los servicios de hoteleria y turismo como un apalancador estratégico para

divulgar y posicionar el portafolio completo de servicios, fortaleciendo asi la percepcion

general de la marca Colsubsidio.

Se hara uso del analisis FODA como se observa en Tabla 14 con el fin de evaluar las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en relacion con la informacién

recolectada.

Tabla 14
Analisis FODA
Fortalezas Debilidades
Variedad de servicios Calificacion en el Net Promoter Score
o Segmentacién de la poblacion (NPS) (-2)

afiliada

e Satisfaccion positiva en servicios
clave: La calificacion promedio de
4.36 en los servicios de hoteleria y
turismo refleja una alta satisfaccion
de los afiliados, destacandose como
un punto fuerte para la marca.

o Alta familiaridad con servicios
esenciales: Servicios como
Supermercados y Droguerias tienen
altos niveles de familiaridad y uso, lo
qgue indica una buena percepcion y
reconocimiento de estos servicios.

o Preferencia por canales digitales
consolidados: La pagina web (22%)
y el correo electronico (19%) son los
canales de atencion mas
consultados, lo que confirma una
inclinacion hacia el uso de
herramientas digitales modernas.

e Popularidad de los servicios de
recreacion y deportes: Un 20% de
los encuestados reporta haber
accedido a estos servicios,

Baja utilizacién de servicios por parte
de los afiliados

Familiaridad baja con servicios
menos populares: Servicios como
Educacion (4%) y Crédito y Seguros
(2%) tienen niveles muy bajos de uso
y reconocimiento, lo que indica
oportunidades perdidas para su
promocion.

Falta de seguimiento post-servicio:
Un 65% de los afiliados indicaron no
haber recibido seguimiento tras
utilizar un servicio del portafolio, lo
que representa una brecha en la
comunicacion con el cliente.
Variabilidad en la experiencia
histérica: La calificacion promedio de
3.07 en la experiencia general desde
la afiliacion refleja una percepcion
desigual en la calidad del servicio a lo
largo del tiempo.

Uso limitado de herramientas
innovadoras: Canales como la
aplicacion (5%) y los mensajes de
texto (6%) tienen un uso muy bajo, lo
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reflejando su relevancia en el
portafolio.

que sugiere que su implementacion
no ha alcanzado un nivel éptimo de
aceptacion.

Oportunidades

Amenazas

Expansion del mercado mediante
alianzas estratégicas con empresas
en hoteleria y turismo

Desarrollo de servicios innovadores
segun las necesidades emergentes
del mercado.

Implementacion de programas de
fidelizacion

Apalancar servicios bien calificados:
La satisfaccion positiva en hoteleria
y turismo puede ser utilizada como
estrategia para divulgar y posicionar
otros servicios menos conocidos.
Incrementar el uso de canales no
asistidos: Canales como WhatsApp
(15%) y redes sociales (8%) tienen
potencial para ser optimizados y
alcanzar a un mayor numero de
afiliados.

Promocion de servicios
infrautilizados: Estrategias de
comunicacion especificas pueden
mejorar la visibilidad y el uso de
servicios como Educacion, Vivienda
y Crédito y Seguros.

Fortalecer la percepcidon general de
la marca: Mejorar las herramientas
de seguimiento y retroalimentacién
puede reforzar la percepcioén de
calidad y cuidado hacia el afiliado.

Dependencia de servicios clave: El
alto uso de servicios especificos
como Supermercados y Droguerias
podria generar una percepcion
limitada del portafolio si no se
diversifica su promocion.
Competencia en canales digitales: La
fuerte inclinacion hacia herramientas
digitales como la pagina web y el
correo electronico debe mantenerse
actualizada frente a las innovaciones
tecnoldgicas de competidores.
Riesgo de desinformacion: La falta de
conocimiento sobre algunos servicios
podria derivar en una percepcion
negativa del portafolio completo.
Resistencia al cambio en
herramientas digitales: La baja
adopcién de canales como la
aplicacion movil refleja un posible
rechazo por parte de los afiliados a
nuevas tecnologias, lo que podria
dificultar su implementacion efectiva.

Nota. Elaboracion propia.

Para este documento se hara un analisis detallado a las debilidades identificadas para
proponer estrategias encaminadas a la mejora de la organizacion.

El Net Promoter Score (NPS) (-2) es el resultado de la percepcion de valor y la
experiencia al cliente. La brecha identificada es que el 44% de los afiliados que han
hecho uso de algun servicio no los recomendarian, lo cual sugiere que los afiliados no
perciben un valor diferenciado o una experiencia excepcional que los motive a promover

activamente los servicios entre sus redes sociales y profesionales. Esta percepcion
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puede estar relacionada con la calidad percibida de los servicios, incluida la
accesibilidad, la claridad en la comunicacién y la eficiencia en el servicio al cliente, como
se evidencia en los analisis de la encuesta a los afiliados.

En los resultados obtenidos de la utilizacion de los servicios por parte de los afiliados,
se observo que solo el 64% de los afiliados afirma haber hecho uso de los servicios del
portafolio en el ultimo afo lo que permite identificar una falta de conocimiento sobre la
amplitud y la variedad de servicios que ofrece Colsubsidio, a su vez puede estar
asociado a que los afiliados no comprenden completamente cémo pueden beneficiarse
de ellos. Lo anterior demuestra la importancia de mejorar la efectividad de los canales de
comunicacion y la claridad de la informacion proporcionada sobre los servicios del
portafolio.

Respecto a la gestidn organizacional, se sugiere una oportunidad de fortalecer el
componente de capacitacion del equipo de los hoteles Colsubsidio, para fortalecer el
entendimiento del portafolio completo de la CCF. La actitud del personal es un factor
crucial en la experiencia del cliente, lo cual es percibido como oportunidad de mejora. Si
los afiliados perciben que el personal carece de habilidades de servicio al cliente o
muestra una actitud poco profesional, es menos probable que vuelvan a utilizar los
servicios de hoteleria y turismo de Colsubsidio. Igualmente, un personal que no esté
afianzado en los servicios que ofrece la organizacion, puede enfrentarse a perder
oportunidades de divulgacién del portafolio. La utilizacion de canales de comunicacion
para todos los afiliados sefiala una brecha importante en la comunicacion efectiva. En el
analisis de variables cuantitativas y cualitativas se evidencio falencias en la claridad y

accesibilidad de la informacion presentada a través de los diferentes canales de
comunicacion, lo anterior se puede potencializar, teniendo en cuenta que se obtuvo una
calificacion 3.53 en una escala del 1 al 5, en que los afiliados presentan dificultades para

acceder a la informacioén o comprenderla completamente.
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Resultados de la Solucion

A partir de la informacién recolectada en la seccion de Analisis de Resultados, con
base en los resultados obtenidos, se plantea una propuesta de intervencion estructurada
en cuatro componentes principales. Primero, se introduce la metodologia del mapa del
viaje del afiliado o “Customer journey map”, orientada a analizar las experiencias de los
afiliados que utilizan los servicios de hoteleria y turismo de Colsubsidio, detallando los
pasos necesarios para su aplicacion y los posibles beneficios estratégicos. En segundo
lugar, se presenta el método del mapa de empatia, disefiado para profundizar en las
percepciones, expectativas y necesidades de los usuarios. Adicionalmente, se propone
un programa de formacién especializado, dirigido a capacitar al personal interno en
competencias clave relacionadas con la mejora del servicio. Por ultimo, se sugiere una
optimizacion de la aplicacién de Colsubsidio, con el propésito de mejorar la accesibilidad
y la experiencia digital de los afiliados. Estas iniciativas estan disefiadas para generar
valor agregado en la interaccion con los usuarios y fortalecer los procesos de divulgacién

del portafolio de servicios.

Mapa de Viaje del Afiliado que accede a servicios de hoteleria y turismo de
Colsubsidio

Entre los componentes clave de la propuesta, se destaca la introduccion de la
metodologia del mapa de viaje del afiliado como una herramienta estratégica para
analizar la experiencia de los usuarios que acceden a los servicios de hoteleria y turismo
de la Caja de Compensacion Familiar Colsubsidio. Este enfoque permite visualizar el
recorrido completo del afiliado, desde el descubrimiento del servicio hasta su uso y
seguimiento, identificando puntos de contacto clave, momentos criticos y areas de

mejora.
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Ademas, por cada etapa del viaje del afiliado, se ha incorporado un set de
posibles interacciones con otros servicios del portafolio de la CCF. Esta integracion tiene
como objetivo promover la divulgacion de servicios adicionales, aumentando el
conocimiento de los afiliados sobre la oferta integral de la organizacién. Por ejemplo, en
la fase de descubrimiento, podrian sugerirse servicios de educacion o bienestar; durante
la adquisicién, podrian ofrecerse paquetes combinados con recreacion o crédito; y en el
uso del servicio, podrian promoverse beneficios exclusivos en salud o vivienda. Este
enfoque no solo busca mejorar la experiencia del usuario, sino también fomentar la
adopcion de servicios complementarios y, potencialmente, incrementar las transacciones.

La herramienta proporciona un marco claro para implementar estas interacciones
estratégicas, detallando las actividades necesarias y los beneficios esperados, como una
mayor satisfaccion del afiliado, una mejor alineacién de los servicios ofrecidos con sus
necesidades, y un incremento en la probabilidad de compras adicionales dentro del
portafolio de Colsubsidio.

La Figura 16 es una representacion grafica del mapa de viaje del afiliado que
accede a los servicios de hoteleria y turismo de la CCF Colsubsidio. Un analisis mas
detallado de este mapa, junto con sus componentes estratégicos, puede consultarse en
el jError! No se encuentra el origen de la referencia.. Este mapa refleja de manera
visual las etapas clave de la experiencia del afiliado, desde la exploracion inicial hasta la
retencién y retroalimentacion, identificando puntos de contacto, sensaciones,
expectativas y servicios adicionales que podrian integrarse en cada fase. Asimismo, se
destacan barreras y recomendaciones especificas para optimizar la interaccién del

afiliado con el portafolio de servicios de la caja.
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Figura 16
Representacion de Mapa de Viaje del Afiliado que accede a servicios de hoteleria y

turismo de la CCF Colsubsidio (Journey Map)
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Nota. Elaboracion propia.

La herramienta del mapa de viaje del usuario se estructura en tres etapas
principales: Busqueda, Experiencia en Hoteles Colsubsidio y
Retencién/Fidelizacién/Retroalimentacion. Cada etapa se divide en subfases que
permiten un analisis detallado y especifico del recorrido del afiliado. En cada subfase, se
identifican los objetivos del usuario, puntos de contacto, expectativas, sensaciones, y los
canales de comunicacion utilizados. Ademas, se mapean los servicios adicionales que el
personal encargado de la experiencia deberia recomendar en funcion de la actividad
realizada, junto con barreras identificadas y recomendaciones para optimizar la

experiencia del cliente en cada punto del recorrido.
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En la fase de "Busqueda" del journey map, que comprende las etapas de exploracion,
eleccion, reserva y compra, se propone analizar diversos puntos de contacto entre el
cliente y Colsubsidio. Estos podrian incluir la pagina web, redes sociales, aplicacion
movil, publicidad, resefias en linea, recomendaciones de boca a boca, agencias de
viajes, correos electronicos, entre otros. Asimismo, se plantea evaluar como estas
interacciones influyen en las sensaciones del usuario, considerando que podrian no
generar una impresion clara, ya sea positiva o negativa, en relacion con sus expectativas.
Esto destaca la oportunidad de implementar estrategias que fortalezcan la conexion
emocional y mejoren la percepcion del cliente en esta etapa fundamental.

Al analizar los puntos de contacto y las posibles interacciones con el usuario, se
propone enriquecer su experiencia mediante la promocion estratégica de otros servicios
clave del portafolio, alineados con el servicio inicialmente solicitado. Por ejemplo, un
usuario que busque un hotel para sus vacaciones podria recibir informacion
complementaria sobre la agencia de viajes, planes turisticos, actividades culturales o
servicios de salud, generando asi un mayor valor agregado y fortaleciendo la integracion
de la oferta de Colsubsidio.

El journey map se propone como una herramienta para identificar los canales de
comunicacion mas relevantes en cada etapa del recorrido del usuario, asi como las
posibles barreras que podrian afectar su experiencia. Entre estas barreras, se plantea la
falta de recomendaciones por parte de otros usuarios y la necesidad de diferenciar de
manera mas clara los servicios de agencia de turismo y hoteleria, con el propésito de
aumentar la visibilidad y efectividad de cada uno dentro del portafolio de servicios.

La fase de experiencia en los hoteles de Colsubsidio se divide en siete sub-fases:
llegada y registro, alojamiento, utilizacion de instalaciones, experiencia en restaurantes,
actividades y entretenimiento, interacciones con el personal, salida y check-out. Cada

una de estas etapas desempefia un papel fundamental en la experiencia global del
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cliente durante su hospedaje en el hotel, como resultado se observaron altas
expectativas por el cliente centradas en obtener informacion clara, procesos agiles,
mantenimiento adecuado a las instalaciones, entre otras.

El analisis planteado busca identificar las percepciones que podrian experimentarse
durante las diferentes etapas del journey map. En la fase correspondiente a la
experiencia, se propone enfocar la atencién en aspectos como la interaccion del afiliado
con los restaurantes y el personal, areas donde existe la oportunidad de fortalecer los
puntos de contacto. Asimismo, en las subfases de llegada y registro, uso de
instalaciones, y salida y check-out, se plantea la posibilidad de implementar estrategias
para optimizar la experiencia y satisfacer las expectativas del usuario.

Para la fase de retencién, fidelizacion y retroalimentacion, que incluye las subfases de
post-estancia, retroalimentacion, programas de fidelizaciéon y comunicacion continua, se
plantea analizar como estas interacciones pueden cumplir con las expectativas de los
afiliados, transformando posibles barreras en oportunidades para fortalecer la relacion
con ellos.

A partir de este enfoque, se identifican multiples oportunidades para enriquecer la
experiencia del afiliado, centrando las estrategias en actividades que afiadan valor y
mitiguen posibles puntos de friccion. Este enfoque permitira a Colsubsidio proyectarse
como un proveedor confiable y valorado por sus afiliados, promoviendo una relacion mas

soélida y una percepcién positiva de sus servicios.
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Mapa de Empatia de usuario que accede a servicios de hoteleria y turismo de
Colsubsidio

Para optimizar la experiencia de sus clientes, se propone que Colsubsidio implemente
el mapa de empatia como una herramienta de analisis post-servicio. Este enfoque
permitira profundizar en la comprension de las motivaciones, emociones, frustraciones y
aspiraciones de los usuarios con relacién a los servicios ofrecidos.

El mapa de empatia permite el entendimiento integral de la perspectiva del cliente
desde lo que observa, escucha, hace y piensa, durante su interaccién con el servicio. A
través de este analisis, Colsubsidio podra identificar oportunidades de mejora,
personalizar la oferta y, en consecuencia, generar una mayor satisfaccion.

La generacion del mapa de empatia se inicia con la validacion de las preguntas
propuestas para cada uno de los apartados, ver Figura 17.

Posteriormente, se realizan entrevistas a los usuarios para recopilar datos sobre sus
necesidades y expectativas. Esta informacion se plasma en el mapa de empatia para
visualizar las experiencias de los usuarios, comprenderlos mejor y optimizar la gestion
del servicio. El andlisis del mapa permitira también definir enfoques de acuerdo con la
segmentacion de los usuarios y desarrollar servicios de mayor calidad.

El mapa de empatia responde generalmente a las preguntas:

1. ¢Quién es el usuario? Se podrian segmentar los usuarios para adaptar sus
servicios a las necesidades especificas de grupo de clientes, o para facilitar el
desarrollo de estrategias de marketing, por ejemplo, por edad o categoria. En este
sentido, Colsubsidio cuenta con la ventaja de tener ya una segmentacion de
usuarios que incluye usuarios afiliados y no afiliados, y que, a su vez, clasifica a los
afiliados en categorias A, B y C de acuerdo con el nivel de ingresos del usuario.

Esta clasificacion, junto con la informacion disponible para segmentar por edades,
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facilita la personalizacion de la oferta de servicios y la implementacion de
estrategias.

2. ¢Qué ve? Este apartado esta relacionado con la percepcién que tiene el usuario
sobre su propio entorno, el comportamiento de otros, y la informacién disponible en
medios y redes.

3. ¢Qué dice y hace? Este apartado del mapa se centra en cdmo se expresa el
usuario y qué canales de atencion utiliza. Se identifica si el usuario tiende a
compartir experiencias positivas o negativas, mensajes compartidos y preferencias
en canales de comunicacion. Explora comportamientos y acciones del usuario.

4. ¢Qué oye? Se refiere a toda la informaciéon que recibimos del entorno, la
informacion que tenemos que influye en nuestra percepcion de la realidad como
comentarios de otras personas, noticias, tendencias, situacién econdémica del pais.
Informacion que moldea nuestras decisiones.

5. ¢Qué piensa y siente? Se busca conectar con el cliente a un nivel mas profundo,
anticipando sus necesidades y disefiando experiencias que generen emociones
positivas y memorables. Reflexiona sobre sentimientos y pensamientos propios del
usuario.

6. ¢Qué le duele? Se busca comprender las preocupaciones, miedos, problemas que
enfrenta y experiencias negativas.

7. ¢A qué aspira? Este apartado esta relacionado con las metas y suefos, la
experiencia que busca obtener de los servicios.

El conocimiento obtenido a través del mapa de empatia, inicialmente aplicado a
hoteleria y turismo, es extrapolable a todos los servicios ofrecidos por Colsubsidio. Al
comprender las necesidades, motivaciones y frustraciones de los usuarios, la
organizacioén puede alinear su oferta de servicios con las expectativas del usuario,

creando asi oportunidades para divulgar y promocionar otros beneficios del portafolio.
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Esta perspectiva, ademas de optimizar la satisfaccion del usuario al resolver problemas
especificos y mejorar su interaccion con los servicios, fortalece la fidelizacion hacia la
caja de compensacion.

Asimismo, la identificacion de patrones y puntos de mejora a través del mapa de
empatia permite optimizar los recursos operativos. Este analisis genera un entendimiento
profundo del usuario que facilita la innovacion en servicios, gestion y estrategias de
comunicacion.

La Figura 17 presenta un diverso set de preguntas a plantear durante la

implementacién de esta herramienta.
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Figura 17

Esquema Mapa de Empatia — Hoteleria y turismo

Esquema del Mapa de Empatia -
Hoteleria y turismo

¢ Qué oye?
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¢Qué piensa y siente?
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2Qué emecicnes asocia con su experiencia general en el [alegria,
AU preocupaciones o rustraciones experimerntd durante su experientia :relragos, Talta de informacion, ec—mﬁmmj‘?
LCumplio el hotel con sus expeciativas iniciales? ; Por qué si o por qué no?
LQué Tue o que mas le gusts de su estancia? L Queé fue lo gue menos le guste? eQué ve?
LQué tan probable es gue recomiende esie hotel a un amigo o lamiliar? §Por qué?
2Qué ke gustaria gue Colsubsidio mejorara en sus servicios de hoteleria?

e e

LQué aspectos del hotel lexperiencia le Namaron la atencién? (limpieza. estado de
lag instalaciones)

LU elementos visuales del hotel o desting le resultaron mas alractives o
memorables? jarquitectura, decoracion, paisajes, seﬂ.nlmr:n&n]

LComo percibe la estética y el i general de 1as i es?

tradicional, acogedor, impersonal)

£Obgervd aljon tipo de publicidad o informacion sobre olros servicios de
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Tolos o videos que compartia?

LQué le dijeron sobre su experiencia en el hotel de Colsubsidio? LLes gusts las

de familiares, amigos sobre s iaje antes
%, amig iy ¥ Colsubsidio durante su estancia? JLe generd interés?

£Qué tipo de informacion visual le gustaria encontrar en el hotel o en los canales
de comunicacitn de Colsubsidio? (mapas, folletos, pantallas informativas,

« Lhlguien le recomendd algin otro servicio de Colsubsidio a raiz de su viaje? cidigas QR) _
+ LQué canales de comunicacitn utiliza para informarse sobre viajes? * LComo evala la calidad y |a claridad de la informacion visual proporcienada?
« LQué tendencias sigue con relacin a viajes y hoteles? [tacil de entender, atractiva, confusa) »
- = cQué informacion visual le resulia mas Otil para planificar su viaje y disfrutar de su
£Qué dice y hace? estancia?
»  LQué elementos visuales considera que podrian mejorar la imagen y la propuesia
de valor de Colsubsidio?

= gRealiza comentarios o publica en redes sociales después de su experiencia? LQUE Lips de cor hace (positives, negatives, sugerencias)?

» gComparte folos o videos de su viaje en redes sociales? ¢ En cudles redes sociales?

- cEscribe resefias o comentarios en platalormas de opinign enline (TripAdviser, Google Reviews)?
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= ¢Menciona su experiencia con Colsubsidie en conversaciones con otras persenas? (Qué aspecios destaca?

= £Se eomunica con Colsubsidio después de su viaje para hacer preguntas, reselver dudas o solicitar informacitn adicional? L& través de qué canales? Qué tipo

R

Nota. Elaboracion propia.

4 Qué aspectos del servicio le generan mayor lrustracion?

4Qué barreras ha tenido en hoteles o destinos que quisiera evitar?

2Qué dificultades puede enconirar al planilicar el viaje [presupuesio, tiempa)?

LHubo alpin problema con la habitacion linstalaciones que le causara molestias (ruido, temperatural?
LExperimento algdn inconveniente con bos servicios [wifi, w)?

LHubo suficientes opciones de entrelenimients y actividades?

LCOmo se sintid ralado por el personal del hotel?

LSintio que su experientia fortalecio su relacion con Colsubsidio como caja de compensacion?

LQue aspectns be gustaria que mejorarin?

de actividades realiza durante su estancia en el hotel ? {utiliza las instalaciones, participa en actividades onganizadas, explora los alrededores)
LComo interactiba oon l tecnologia durante su viaje? [aplicationes, reserva online, bisgueda de informagion)

£0ué hiabitos de consuims tene en relacion con los viajes v el wirismo? (Irecuencia de viajes, presupuesto, tipo de alojamients)

& Qué valora mas en un hotel o en una experiencia luristica? (comodidad, precio, atencidn personalizada, sostenibilidad)

£ Qué le duele? A qué aspira?

g_que e gushria gue Colsubsidio ofreciera en sus hnrdes para que su proxima estancia sea ain mejor? (nueves servicios,
 lipos de alaj e,

LQue aspec:ns espeemcos del hotel le gustaria que se mewraran“ servicia, al eliente, g
LQué lipo de experiencias o actividades le gustaria que Colsubsidio ofreciera en el fuluro? (ej. wrismo de aventura,
ecoturisme, Wrisme cultural, experiencias personalizadas)
LComo le gustaria que evolucionaran 108 servicios de hoteléria y wrismo de Colsubsidio en el luturo?
LComa le gustaria que Colsubsidio se comunicara con usted después de su 7 de , lertas
personalizadas, informacion sobre nueves servicios, redes sociales, corren eleelmmm, aplicasion mavil)

LQuE tipe de infermasion le gustaria recibir de Colsubsidio sobre huluros viajes v experiencias? (destines, promociones)
LQue acciones podria temar Colsubsidio para fidelizarle come cliente de sus servicios de hoteleria y turisme?

4

*

-
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Para comprender las necesidades y expectativas de los afiliados en relacién con los
servicios de hoteleria y turismo ofrecidos por Colsubsidio, se propone la construccion de
un mapa de empatia que permita profundizar en su experiencia. A partir de este analisis,
se plantea la implementacion de un conjunto de actividades e indicadores, cuyas metas
se alinean con la estrategia de fidelizacion, buscando que Colsubsidio se consolide como

una opcion preferencial en un mercado turistico dinamico y competitivo.

Médulo de Capacitacion a personal de Colsubsidio

La capacitacion en servicio al cliente es una herramienta clave para mejorar la
atencion al usuario, lo que se traduce en una mejor percepcion de los servicios ofrecidos
y en un incremento en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

(Parra & Rodriguez, 2016, p.2) destacan que “la formacién y capacitacion son una
base fundamental para la planificacion, desarrollo y evaluacion de los sistemas de
calidad, en busca de la satisfaccion de los clientes y el logro de los resultados de la
organizacion.”

La propuesta se basa en el disefio de un médulo de capacitacion, estructurado en un
temario especializado que busca fortalecer la gestién organizacional, diversificar el
portafolio de servicios, mejorar la experiencia del usuario y optimizar la comunicacién con
los afiliados. Su enfoque es capacitar al personal que tiene mayor contacto con el afiliado
en atencion al cliente y ventas cruzadas con el fin de aumentar la familiaridad con
servicios menos conocidos, como educacion y crédito, aprovechando la satisfaccion del
afiliado en hoteleria y turismo para posicionando otros servicios.

El médulo de capacitacion se estructura en cinco capitulos: Introduccion a la Atencién
al Cliente, fundamentos y estrategias, Habilidades para una atencién de excelencia, Uso

de herramientas tecnoldgicas y motivacion, y Estrategias de fidelizacion, abordando
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aspectos clave como protocolos, personalizacion, resolucion de conflictos, herramientas
digitales y programas de fidelizacion. El enfoque integral de este temario asegurara una
experiencia consistente para los afiliados y fortalecera la percepcién del portafolio.

La construccidn del material de entrenamiento sera disehada y validada por un
consultor externo con experiencia en capacitacion, gestién del cambio y disefio de
programas de entrenamiento, quien podra estructurar actividades didacticas, dinamicas
interactivas y herramientas de evaluacién que aseguren que los objetivos del temario se
alineen con las necesidades identificadas.

Este contenido esta planteado para integrarse con la interfaz que utiliza la caja de
compensacion para las capacitaciones internas, siendo este un contenido adicional a
estudiar de forma transversal a la compania. A continuacion, se presenta una
representacion grafica del modulo planteado:

La Figura 18 ejemplifica la interfaz de inicio de sesion de Colsubsidio, que funciona
como el primer contacto del usuario con la plataforma de formacién. Se realiza mediante
un acceso seguro y eficiente para garantizar la individualizacion del proceso de
aprendizaje. El usuario ingresa sus credenciales (usuario, correo y contrasena) en la
plataforma intuitiva de ensefanza de la Caja de Compensacion Colsubsidio.

Figura 18
Inicio de Sesién Interfaz Colsubsidio

« Colsubsidio

INICIAR SESION

Nota. Elaboracién propia.
La Figura 19 muestra la estructura de cursos disponibles asociados al aprendizaje de los

empleados, su pagina principal esta organizada con cursos formativos en bloques
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visuales, facilitando la identificacién de contenidos que deben aprender y que son
solicitados por la organizacién. Su contextualizacién esta dada en ofrecer informacion
sobre cada curso en relacion con sus objetivos, tematicas y médulos. En el componente
practico, el empleado explorara y selecciona los cursos habilitados para potencializar su
desarrollo profesional.

Figura 19
Ejemplificacion de plataforma educativa Colsubsidio

‘ olsubsldlo INCIO COMPETENCIAS ZONA DEESTUDIO  MIPROGRESO Q @
Hoteles
iBienvenido a tu plan de formacién! o & -
Colsubsidio te presenta a continuacién los cursos a @ﬂ
desarrollados para tu formacién. iEsperamos que los 3 )
disfrutes! s .
zservicio o experiencia del Servicio al cliente a través Fundamentos de servicio al
m cliente? de los canales de venta cliente 2.0

.
T, é : NanoBit
(2] L VA

Clientes como innovadores El colaborador de servicio a Conoce los origenes del Atiende a tus clientes
clientes servicio al cliente mediante chatbots

Nota. Elaboracién propia.

Para el disefio de la metodologia de capacitacién se estructuré un enfoque integral
compuesto por tres componentes fundamentales, orientados a garantizar un aprendizaje
efectivo y medible. La metodologia propuesta consta de lo siguiente:

Componente teérico: El empleado recibe una presentacion formal del curso. La Figura
20 muestra el encabezado y detalles del médulo, lo que ayuda a marcar los objetivos y
los temas que se abordaran, contextualizando el propésito del curso, la experiencia del
instructor y el contenido estructurado en médulos. El empleado revisara estos modulos y
para poder establecer una conexién con la tematica, permitiéndole prepararse para

profundizar en el aprendizaje.
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Figura 20

Ejemplificacién de introduccion del curso de capacitacion

Colsubsidio INCIO COMPETENCIAS ZONADEESTUDIO  MIPROGRESQO

Hoteles

Capitulo 1: Introduccién a la Atencién al Cliente

© comenzar

Yami Almaguer Gil

Aprende con Nuestra Aliada Yami, una profesional altamente capacitada con una sélida formacién en
administracion de empresas y comercio internacional. Con una carrera laboral que abarca mas de dos
décadas en el sector industrial, ha cultivado una especializacion en servicio al cliente y experiencia del
cliente. Su experiencia incluye un destacado paso por Walt Disney World en Orlando, Florida, donde
adquirié habilidades excepcionales en servicio y atencion al cliente. Como autora del libro "Customer
Service vs Customer Experience” y creadora del exitose podcast del mismo nombre, se ha establecido
como una autoridad en el campo de la experiencia del cliente, ofreciendo valiosos conocimientos y
consejos a directivos, propietarios de empresas y lideres de equipos interesados en elevar el estandar de
atencion al cliente en sus organizaciones.

Sobre el contenido:
En este curso aprenderas como profesionalizar el drea de Servicio y Atencién a Clientes internos y
externos, con el propésito de potencializar el talento de sus colaboradores, asi como la mejora y

desarrollo de sus habilidades, actitudes y conocimientos.

Ademas, a posicionar a los colaboradores como generadores de Experiencias a Clientes, no solo por su
calidad humana, sino también por su capacidad de brindar soluciones y respuestas a los clientes.

Nota. Elaboracién propia.

4 N
Médulo 1: Conceptos
Fundamentales de la Atencion al
Cliente
Mddulo 2: Evolucién de la Atencion
al Cliente
Médulo 3: La Atencion al Cliente
en el Contexto de Colsubsidio

\ J

- A
Médulo 1: Conceptos

Fundamentales de la Atencion al
Cliente

+ Definicién de atencion al
cliente.

+ Diferencias entre atencion y
servicio al cliente.

* Importancia de la atencion al
cliente en la percepcion de
valor.

+ Cliente interno y externo:

definiciéon y ejemplos.

El cliente como eje central en la

90

Componente tedrico-practico representa el desarrollo del contenido del curso a través de

materiales audiovisuales y guias practicas. La Figura 21 ilustra un video de aprendizaje

mediante explicaciones claras. Lo anterior, para facilitar la comprension visual y auditiva

del empleado. El estudiante accede a definiciones, ejemplos y reflexiones sobre los
temas abordados. Este enfoque fomenta el conocimiento continuo y progresivo al

conectar la teoria con ejercicios de aplicacion que permiten visualizar su utilidad en

contextos reales.
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Figura 21
Ejemplificacién de Video de Capacitacion

Colsubsidio INCIQ COMPETENCIAS ZONADEESTUDIO MIPROGRESO Q @

Hoteles

Capitulo 1: Introduccion a la Atencién al Cliente
Modulo 1: Conceptos Fundamentales de la Atencién al Cliente

4 ™\

Tema: Definicion de atencion al cliente

Médulo 1: Conceptos
Fundamentales de la Atencidn al
Cliente

Médulo 2: Evolucién de la Atencién
al Cliente

Médulo 3: La Atencién al Cliente

en el Contexto de Colsubsidio

\ 7

rMédqu 1: Conceptos
Fundamentales de la Atencidn al
Cliente

+ Definicién de atencién al
cliente.

* Conclusién

+ Diferencias entre atencién y
servicio al cliente.

* Importancia de la atencion al
cliente en la percepcion de
valor.

= Cliente interno y externo:

definicion y ejemplos.

Nota. Elaboracion propia.

En la Figura 22 se ejemplifica la consolidacion del aprendizaje de los conceptos de los
modulos estudiados, destacando mediante el modulo los aspectos clave que deben ser
internalizados por el empleado para aplicacion en el entorno organizacional. Mediante el
componente practico y ejercicios de simulacion de situaciones se motiva al empleado a
reflexionar sobre lo aprendido y a implementarlo en su contexto laboral, asegurando la

transferencia del conocimiento adquirido.



PLAN DE CONSULTORIA PARA LA CAJA DE 92
COMPENSACION FAMILIAR COLSUBSIDIO

Figura 22
Ejemplificaciéon del Médulo de Capacitacion- Conclusiones por capitulo

Colsubsidio INCIO COMPETENCIAS ZONADEESTUDIO MIPROGRESO Q @

Hoteles

CONCLUSIONES DEL TEMA:

Capitulo 1: Introduccion a la Atencion al Cliente r 3
Médulo 1: Conceptos Fundamentales de la Atencion al Cliente Médulo 1: Conceptos
Tema: Definicion de atencion al cliente Fundamentales de la Atencion al
Cliente
« Laatencién al cliente se define como un conjunto de acciones y procesos orientados a Médulo 2: Evolucién de la Atencién
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, garantizando una interaccion al Cliente

Médulo 3: La Atencién al Cliente
en el Contexto de Colsubsidio

positiva en cada punto de contacto.

s Mas alla de ser un proceso transaccional, la atencion al cliente es un elemento
\ J

estratégico que refuerza la fidelidad de los clientes y mejora la percepcion de la

organizacion, especialmente en sectores como las cajas de compensacion. ™

-
Médulo 1: Conceptos

« Comprender la diferencia entre atencion al cliente (interaccion directa) y servicio al Fiindomaiiaine dalakisnaisiai

cliente (cumplimiento de necesidades) permite estructurar protocolos efectivos y Cliente
adaptados a los objetivos organizacionales. « Definicién de atencién al
cliente.

« Laatencién al cliente es un reflejo directo de la cultura organizacional , ya que proyecta
* Congclusion
los valores y el compromiso de la empresa hacia sus usuarios. . -
+ Diferencias entre atencion y

« En el contexto de una caja de compensacion, como Colsubsidio, la atencion al cliente S ——

es fundamental para generar confianza y metivar a los afiliados a aprovechar los « Importancia de la atencién al
diferentes servicios disponibles, como turismo, salud y educacién. cliente en la percepcion de
valor.

« Clienteinterno y externo:

definicion y ejemplos.

Nota. Elaboracion propia.

La prueba final, como se muestra en la Figura 23 corresponde al componente de
validacion de conocimientos, el cual busca medir el nivel de aprendizaje del empleado.
Esta estructura a través de una prueba objetiva de 10 preguntas, que permite valorar los
conceptos tedricos y la comprensién practica adquirida durante el curso. Se establece un
umbral del 80% para la aprobacion y certificacion del médulo, asegurando que el
empleado cumpla con los estandares establecidos. La prueba se desarrolla en un tiempo

delimitado, promoviendo la aplicacion agil y efectiva de los conocimientos adquirido.



PLAN DE CONSULTORIA PARA LA CAJA DE
COMPENSACION FAMILIAR COLSUBSIDIO

Figura 23
Ejemplificaciéon del Médulo de Capacitacion- Prueba Final

Colsubsidio INCIO COMPETENCIAS ZONADEESTUDIO MIPROGRESO

Hoteles

a ®

Prueba final

Capitulo 1: Introduccién a la Atencién al Cliente
Mddulo 1: Conceptos Fundamentales de la Atencion al Cliente
Tema: Definicion de atencion al cliente

A continuacion, encontraras 10 preguntas, para las cuales deberas elegir las respuestas
correctas. Si bien tienes 30 minutos para concluir la prueba, estimamos gue no te tomara mas
de 10 minutos resolverla correctamente. Para aprobar y obtener tu certificado, debes acertar,
como minimo, 8 de las 10 preguntas; es decir, el 80%.

Limite de tiempo: 20 minutos

Método de calificacion: Calificacion mas alta

Intente resolver el cuestionario ahora

Nota. Elaboracion propia.

'S A

Médulo 1: Conceptos
Fundamentales de la Atencién al
Cliente

Médulo 2: Evolucién de la Atenciéon
al Cliente

Médulo 3: La Atencién al Cliente

en el Contexto de Colsubsidio

\. J

VMédqu 1: Conceptos
Fundamentales de la Atencion al
Cliente

+ Definicién de atencidn al
cliente.
* Ejercicio practico
- Prueba Final

* Importancia de la atencion al
cliente en |la percepcion de
valor.

+ Cliente interno y externo:

definicion y ejemplos.
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El siguiente esquema resume el temario propuesto para el médulo de capacitacion:

Figura 24

Temario capacitaciones

Capitulo

1.Introduccién
Atencion al
Cliente

2. Fundamentos

Médulos
1.Conceptos

2. Evolucién Atencidn Clientes

3. Atencidn al Cliente - Colsubsidio

—1.Protocolos

y Estrategias de —1 2. Ciclo y Tridngulo del Servicio
Servicio al
Cliente “— 3. Estrategias Atencién Personalizada

3. Habilidades
para una
Atencion de
Emergencia

4. Uso
Herramientas

Tecnoldgicas y E

Motivacion

5.Estrategias de
Fidelizacion
Clientes

,— 1.Comunicacién Efectiva

1 2. Resolucién de Conflictos

“—3. Desarrollo Empatia y Carisma

— 1.Herramientas Tecnoldgicas

2. Capacitacién y Dindmicas de
Motivacion

3. Evaluacién del Impacto Tecnolégico
en CCF

1.Fundamentos

2. Experiencia al Cliente

3. Innovacién y Fidelizacién

Nota. Elaboracion propia

Actividades

Definiciones, Diferenciacion, Fidelizacion
Historia e Impacto, Tecnologia, Oportunidades

Confianza, Atencidn Personalizada, Promocidn de
Servicios, Comunicacidn

Protocolo Clientes, Estandarizacion Calidad,
Seguimiento Post-servicio, Resolucién de
inquietudes

Fases, Triangulo de Servicio, Personalizacién Servicios

Beneficios, Recoleccion de Necesidades, Adaptacion
perfil

Principios Bdsicos, Comunicacion Verbal /No Verbal,
Manejo de Objeciones

__Identificacién de Quejas, Técnicas Desactivacidn
Emociones Negativas, Problemas a Oportunidades

Empatia y Fidelidad, Carisma y Promocién, Confianza

Chatbots, Inteligencia Artificial, Automatizacién de
Procesos, Plataformas Digitales

Mativacién, Juegos, Promocién Servicios Bajo Uso,

Liderazgo

Indicadores Clave Desempefio, Medicion Satisfaccién,
—— Adaptacion Segmentos, Proyecciones Futuras

Definicion, Beneficios y Recompensas, Satisfaccién y
Lealtad, Valor anadido.

Diversificacién e Impacto, Experiencias Memorables,
Personalizacién de experiencias

Tecnologia, Big data, Retroalimentacién, Estrategias
Omnicanal, Fidelizacién

Este esquema estructurado relaciona los capitulos y médulos del programa de formacién

en atencion al cliente, reflejando un enfoque integral y progresivo en cada uno de los

modulos de capacitacion. El contenido abarca desde los conceptos basicos de atencién

hasta habilidades especificas como la empatia y el carisma, mostrando la combinacion

de teoria, estrategia y desarrollo de competencias interpersonales. La inclusién de

herramientas tecnoldgicas y estrategias de fidelizacion demuestra una vision actualizada
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para enfrentar los desafios del servicio al cliente. Esta organizacién tematica asegura que
los empleados adquieran conocimientos aplicables y habilidades practicas, fortaleciendo
la calidad del servicio.

A continuacién, se detalla el temario propuesto, desglosado por capitulos, logros y

actividades.

Temario Detallado para la Capacitacion en Atencion al Cliente
Capitulo 1: Introduccién a la Atencién al Cliente
Logro propuesto: Exponer conceptos que fortalezcan la importancia estratégica de la
atencion al cliente y su relacion con la diversificacion del portafolio.
Médulo 1: Conceptos Fundamentales de la Atencién al Cliente
1. Definicién de atencién al cliente y su impacto en la percepcién del servicio.
2. Diferencias entre atencion y servicio al cliente: aplicacion en cajas de
compensacion.
3. Importancia de la atencién al cliente en la fidelizacion y expansion del uso del
portafolio.
4. Cliente interno y externo: cédmo reconocer sus necesidades y expectativas.
5. La atencidn al cliente como eje central para diversificar servicios.
Médulo 2: Evolucién de la Atencién al Cliente
1. Historia del servicio al cliente y su impacto en la confianza de los afiliados.
2. Cambios en las expectativas del cliente con el avance tecnoldgico.
3. La era digital: oportunidades para servicios infrautilizados como Educacion y
Seguros.
4. El impacto del comercio electrénico en la percepcion del cliente.
5. Casos exitosos de evolucion en la atencién al cliente en el sector social.

Modulo 3: La Atencion al Cliente en el Contexto de Colsubsidio
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1. La importancia de la atencion al cliente para fortalecer la confianza en las
cajas de compensacion.
2. Integracién de servicios de turismo y hoteleria con atencién personalizada.
3. Estrategias para promocionar servicios infrautilizados mediante interacciones.
4. Herramientas para mejorar la percepcion de servicios menos conocidos.
5. Casos practicos en Colsubsidio: como superar las brechas de comunicacion.
Capitulo 2: Fundamentos y Estrategias en Atencion al Cliente
Logro propuesto: Establecer protocolos y estrategias para aumentar la satisfaccién
general y el uso del portafolio.
Modulo 1: Protocolos de Atencion al Cliente
1. ¢Qué es un protocolo de atencién al cliente y como mejorar la experiencia del
usuario?
2. Estandarizacion de procesos para garantizar la consistencia en la calidad.
3. Ejemplo: disefio de protocolos para el seguimiento post-servicio.
4. Resolucién de solicitudes: pasos para mantener una percepcién positiva.
5. Evaluacién y mejora continua de los protocolos de atencion.
Modulo 2: Ciclo y Tridngulo del Servicio
1. Fases del ciclo del servicio: aplicacion para servicios de bajo uso.
2. Relacion entre cliente, estrategia y personal en el triangulo del servicio.
3. Implementacién del ciclo del servicio para promover educacion y seguros.
4. Ajuste del ciclo para servicios personalizados en turismo y hoteleria.
5. Casos practicos: mejora en el ciclo para diversificar el uso del portafolio.
Médulo 3: Estrategias para una Atencion Personalizada
1. Definicién y beneficios de la atencién personalizada para servicios menos
conocidos.

2. Recoleccion de datos para identificar necesidades especificas del cliente.
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3. Adaptacion del servicio segun el perfil del cliente y sus preferencias.
4. Elimpacto de la personalizacion en la percepcion general del servicio.
5. Estrategias para promover servicios complementarios en las interacciones.
Capitulo 3: Habilidades para una Atencion de Excelencia
Logro propuesto: Dotar al personal de herramientas para resolver conflictos y fomentar
la fidelizacion.
Médulo 1: Comunicacién Efectiva en Atencién al Cliente
1. Principios basicos para mejorar la percepcion de los afiliados.
2. Técnicas de escucha activa: identificar oportunidades de ventas cruzadas.
3. Uso del lenguaje verbal y no verbal para promover confianza en servicios.
4. Métodos para manejar objeciones con empatia.
5. Errores comunes en la comunicaciéon que afectan la percepcion y cémo
evitarlos.
Médulo 2: Resolucion de Conflictos
1. Identificacion de clientes insatisfechos y sus principales quejas.
2. Técnicas para desactivar emociones negativas de los afiliados.
3. Cdomo convertir problemas en oportunidades para diversificar servicios.
4. Ejercicios practicos para fortalecer habilidades en el manejo de conflictos.
5. Impacto de una resolucion eficaz en la percepcién del cliente.
Médulo 3: Desarrollo de Empatia y Carisma
1. ¢Qué es la empatia y cdmo fomenta la fidelidad?
2. Carisma como herramienta para promover servicios menos conocidos.
3. Estrategias para generar confianza en servicios como Educacion y Seguros.
4. Practicas para personalizar la interaccion en funcion del historial del cliente.
5. Impacto emocional de la empatia en la experiencia general.

Capitulo 4: Uso de Herramientas Tecnolégicas y Motivacion
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Enfoque: Optimizar el uso de herramientas digitales y motivar al personal para cerrar
brechas de comunicacion.
Médulo 1: Herramientas Tecnologicas en la Atencidn al Cliente
1. Uso de chatbots para optimizar el seguimiento post-servicio.
2. Inteligencia artificial aplicada a la segmentacion de afiliados.
3. Automatizacion de procesos para aumentar la visibilidad de servicios.
4. Plataformas digitales como herramientas para promover el portafolio.
5. Desafios y oportunidades de la implementacion tecnoldgica.
Médulo 2: Capacitacion y Dinamicas de Motivacion
1. Importancia de la motivacion para el desempefio en atencién al cliente.
2. Juegos y dinamicas para fortalecer habilidades en ventas cruzadas.
3. Capacitacion continua para promover servicios de bajo uso.
4. Técnicas de liderazgo para mantener al equipo enfocado.
5. Ejemplos practicos de dindmicas orientadas a la diversificacion de servicios.
Médulo 3: Evaluacion del Impacto Tecnologico en el Servicio
1. Indicadores clave de desempefio en servicios menos utilizados.
2. Meétodos para medir la satisfaccién del cliente y ajustar estrategias.
3. Adaptacion tecnoldgica segun segmentos de clientes y servicios.
4. Casos de éxito en la integracion de herramientas digitales para la fidelizacion.
5. Proyecciones futuras sobre el impacto tecnolégico en las cajas de
compensacion.
Capitulo 5: Estrategias de Fidelizacion de Clientes
Enfoque: Implementar estrategias de fidelizacién para fortalecer el vinculo con los
afiliados.
Médulo 1: Fundamentos de la Fidelizacion

1. Definicidn de fidelizacion y su relacién con servicios poco utilizados.
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2. Beneficios de programas de puntos y recompensas exclusivas.
3. Relacion entre satisfaccion y lealtad del cliente en cajas de compensacion.
4. Creacion de valor afadido para servicios como Educacién y Seguros.
5. Casos de éxito en fidelizacion aplicados al sector social.
Médulo 2: Experiencia del Cliente
1. ¢Qué es la experiencia del cliente y cémo influye en la diversificacion?
2. Disefio de experiencias memorables para servicios turisticos.
3. Personalizacion de experiencias en funcion del perfil del afiliado.
4. Estrategias para garantizar la consistencia en servicios de bajo uso.
5. Ejemplos practicos de mejora en la experiencia del cliente.
Médulo 3: Innovacion en la Fidelizaciéon de Clientes
1. Uso de tecnologia para predecir y responder a las necesidades del cliente.
2. Big data como herramienta para segmentar y fidelizar afiliados.
3. Integracion de retroalimentacion en la mejora del servicio.
4. Estrategias omnicanal para promocionar servicios menos conocidos.
5. Futuro de la fidelizacion en el sector turismo y servicios complementarios.
Mejoramiento de la APP Colsubsidio
La percepcién de los usuarios que han realizado la descarga del aplicativo refleja
comentarios y calificaciones negativas. Lo que permite establecer que la funcionabilidad

de la aplicacion no cumple con los estandares de rapidez ni de €eficiencia.
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Figura 25

Comentarios de usuarios sobre la aplicacion Colsubsidio

<« Colsubsidio Q ¢ :

* 26/7/2024

Mi Colsubsidio Para qué tienen una app que envia en casi todas
® Instalado m sus funciones a la pagina??... Para eso entonces
solo tengan pagina y no app porque si no se
puede hacer nada por alli para que la tienen??...
21% e Mas de Las otras opciones no cargan nada... Generan
948 Apto para todo 100 K error o son opciones restringidas!!... Mala app, la

publico ® Descargas verdad esta es de adorno!!

opiniones @

Esta opinion les resultd Util a 22 personas

* 1/9/2024

Terrible no deja pagar por QR, se ponen a hacer
aplicaciones que no sirven y si dejan de entregar
las tarjetas. Silo que querian es que no se siga
utilizando la multiservicios es un buen trabajo el

Mi Colsubsidio, todos los servicios de tu Caja de : :
compensacion en tu mano. que estan haciendo

Esta opinidn les resulté Gtil a 2 personas

Nota. Elaboracién propia.

El disefio actual presenta un enfoque simple que puede ser optimizado mediante una
estructura mas clara y accesos directos a servicios especificos del portafolio. Incorporar
un enfoque visual que destaque funcionalidades principales y promueva una navegacion
intuitiva fortalecera la experiencia del usuario. Ademas, integrar las funcionalidades
directamente en la aplicacion, en lugar de redirigir a paginas externas, permitira ofrecer
una experiencia fluida y cohesiva, facilitando el acceso a los servicios y mejorando la

percepcion general de la plataforma.
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Figura 26
Situacion actual aplicativo Colsubsidio

Colsubsidio

iHola Ximena!

Mi Colsubsidic

Colsubsidio

{Hola Ximena!

Mi Colsubsidio

iEstudia
en la CET!

Colsubsidio

Mds opciones

Mi perfil

Wi cédigo QR

Cambio de contrasefia

eloqueo y desbloquee de productos
Navedades de afiliacicn @

Ayuda

Mi Colsubsidio

101

€ % wholeta.com/es/e  +

Tubsleta

Scrooge y los Fantasmas de
la Navidad

Nota. Elaboracién propia con aplicacion actual Colsubsidio.
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El proceso de mejora de la APP inicia con la optimizacion de la funcionalidad y la
navegacion. La incorporacion del portafolio directamente en el menu de opciones y su
organizacién bajo una estructura jerarquica clara facilita la navegacién a través de
categorias especificas. Se utilizan iconos y etiquetas intuitivas que guien al usuario de
manera efectiva, por otra parte, se implementaran pruebas iterativas para validar que el
acceso directo a los servicios responda a las necesidades del usuario y minimice los
inconvenientes de navegacion.

Esta incorporacion optimizara la experiencia del usuario y permitira a los afiliados el
aprovechamiento de manera éptima los servicios que ofrece la caja.

Para ilustracion del aplicativo se realiza ejemplificacion de los portafolios de servicios de
droguerias, créditos y seguros.

Figura 27
Ejemplificacién mejoramiento aplicacion con inclusién de portafolio de servicios

Colsubsidio hs Colsubsidio - Colsubsidio

Mas opciones Mas opciones Mas opciones

Mi perfil 3 i perfil -8 Mi perfil

Mi cédigo QR | Portafelio de servicios Portafolio de servicios

Cambio de contrasefia Mi codigo QR Droguerias

Blogueo y desbloqueo de productos Cambio de contrasefia Creditos y seguros

Ty Salud
Novedades de afiliacién o E Bloqueo y desbloqueo de productos

Educacién
Ayuda [0 MNovedades de afiliacion

Cerrar sesion

9/11/2024 . 06:03 PM

Nota. Elaboracion propia con aplicacion actual Colsubsidio.
Se incluye acceso optimizado a los servicios de portafolios, ejemplificando las

Droguerias con la optimizacion de realizar compras en linea, tal como se observa en
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Figura 28 la secuencia de navegacion. El incorporar un sistema de compras intuitivo
permite seleccionar productos, visualizar ofertas, realizar pagos desde la aplicacion,
integracion de descuentos y promociones visibles. Al facilitar el acceso a compras en
linea refuerza la utilidad de la aplicacion al brindar una experiencia integrada. Esto
contribuye a fidelizar a los usuarios al combinar conveniencia, rapidez y beneficios
econdémicos.

Figura 28
Ejempilificacion mejoramiento aplicacion portafolio de servicios con droguerias

idi " Colsubsidic
Colsubsidio Colsubsidio I_

Mas opciones 5 - ol e

Mi perfi Bolsa biodagradable
farmatoda 8 kg x 1 und

Portafalic de servicios

POLOR SEVERQ
a

Sevedol extra fuerte acetaminofén +
ibuprofeno + cafeina caja x 8 tabletas

$19.400

Nota. Elaboracion propia con aplicacién actual de Farmatodo.

Con la optimizacion del acceso a créditos y seguros, se busca reforzar el ofrecimiento
de las funcionalidades directas para consultar productos financieros, créditos hipotecarios
y pagos de servicios. Ademas de desarrollar moédulos que permitan a los usuarios
consultar créditos disponibles, cupos y pagos pendientes en tiempo real. Esta
optimizacion simplificara la gestion de servicios financieros, incrementando el valor
percibido de la aplicacion y fortaleciendo la relacién entre los usuarios y Colsubsidio,

asegurando confianza vy fidelizacion.
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Figura 29
Ejemplificacion mejoramiento aplicacion portafolio de servicios con crédito y seguros

Colsubsidio

M3s opciones

Wi perfil
Portafolio de servicios

Droguerias

Creditas y seguras

Salud

Educacién

Nota. Elaboracion propia a partir de la aplicacion de Av Vllas.

Adicionalmente, se propone implementar un sistema de recompensas que incentive
las compras a través de la aplicacion, mediante la asignacién automatica de cupones de
descuento o beneficios acumulables por cada transaccién realizada. Este sistema podria
estructurarse de la siguiente manera:

e Generacién de cupones de descuento: Por cada compra efectuada a través de
la aplicacién, el usuario recibiria un cupdn que podria ser canjeado en servicios
adicionales del portafolio, tales como actividades de recreacién, cultura,
hoteleria, educacion o bienestar. Por ejemplo, un cliente que reserve un hotel
podria obtener un descuento en planes turisticos o en servicios de la agencia de

viajes.
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Figura 30
Ejemplificacion de cupo de descuento
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Nota. Elaboracion propia.

e Sistema de puntos acumulables: Se plantea una modalidad complementaria
donde los usuarios acumulan puntos por cada compra realizada, los cuales
pueden ser canjeados posteriormente por descuentos, productos o servicios
especificos del portafolio de Colsubsidio. Este sistema promueve la fidelizacion
del usuario y fomenta una recompra constante, al brindar valor agregado a
través de los servicios disponibles.

¢ Incentivos por divulgacion del portafolio: Para potenciar la divulgacion de los
servicios, se sugiere un sistema de referidos donde los afiliados puedan
compartir sus experiencias o recomendar los servicios adquiridos a otros
usuarios. Por ejemplo, al invitar a un amigo o familiar a utilizar la aplicacion y
realizar una compra, el usuario obtendria beneficios adicionales, como puntos
extra o cupones de descuento.

La implementacién de una interfaz amigable junto con un sistema de recompensas en
la aplicacién web de Colsubsidio generara beneficios significativos, como el aumento en
la recompra de servicios al incentivar a los usuarios con cupones y puntos acumulables
que pueden canjear en el portafolio, fortaleciendo asi la fidelizacion y retencion. Ademas,
permitira una mayor divulgacion de los servicios adicionales al asociar los beneficios con

otros productos, optimizando su visibilidad y uso. Por ultimo, el sistema de referidos
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fomentara la promocién organica entre usuarios, atrayendo nuevos afiliados y
consolidando a Colsubsidio como un proveedor integral de bienestar, mejorando a su vez

la satisfaccion del cliente mediante una experiencia mas eficiente y atractiva.

Médulo Inteligente de Recomendacion y Seguimiento de Servicios con IA

En el contexto de la transformacion digital y la optimizacion de la experiencia del
usuario, la Caja Colombiana de Compensacién Familiar Colsubsidio enfrenta el desafio
de mejorar la divulgacion de su portafolio de servicios y fortalecer la fidelizacion de sus
afiliados. Para abordar esta necesidad, se propone la integracion de un modulo
inteligente de recomendacion y seguimiento de portafolio de servicios con IA, el cual
aprovechara tecnologias de procesamiento de lenguaje natural e inteligencia artificial
generativa para brindar recomendaciones personalizadas y mejorar la interaccién entre la
entidad y sus afiliados.

La implementacién de este médulo permitira identificar y recomendar servicios
acordes con las necesidades especificas de cada afiliado, utilizando como base un
repositorio de documentacion interna elaborada por Colsubsidio. Esta documentacion
servira como fuente de informacién para entrenar la IA, permitiéndole responder de
manera precisa y contextualizada a las consultas de los afiliados sin recurrir a fuentes
externas. A través de la automatizacion de consultas y la personalizacion de la oferta de
servicios, se optimizara la captacion de informacién relevante para el analisis y la toma
de decisiones estratégicas. Adicionalmente, el mddulo incorporara un mecanismo de
seguimiento y contacto posterior para verificar la utilizacién de los servicios
recomendados y mejorar la efectividad de las estrategias de comunicacion.

Los beneficios potenciales incluyen una mayor accesibilidad a la informacion,

optimizacion en la adopcion de servicios, reduccion de la carga operativa en los canales
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de atencion, y un aumento en la satisfaccion y fidelizacion de los afiliados. Este enfoque
basado en IA no solo representa un avance en la personalizacion de la experiencia del
usuario, sino que también refuerza la capacidad de Colsubsidio para ofrecer un portafolio
de servicios alineado con las expectativas y necesidades reales de sus afiliados,
consolidandose como un referente en innovacion dentro del sector de cajas de
compensacion.

A través de este médulo, se lograra capturar datos relevantes sobre las preferencias y
necesidades de los afiliados, permitiendo a Colsubsidio realizar un seguimiento
automatizado y mejorar la efectividad en la prestacion de servicios. El flujo detallado en la
Figura 31 lustra la secuencia de procesos desde la interaccion inicial del afiliado hasta el
seguimiento posterior de la recomendacién del servicio.

Figura 31
Flujo funcionamiento e interaccion con el modulo

Carga de documentos en el Interaccion del afiliado can Andlisis de la consulta y Generacion de
A Registro de la interaccion,
repositorio Interna de el Chatbot de IA a través de procesamiento con IA recomendaciones DT R e
Colsubsidio, por parte de aplicacion y pagina web de basada en documentacion personalizadas con base en e ’
e . posterior con el afiliado
equipo interno de la CCF la CCF propia de la CCF interaccion con Chatbot

Inicio Fin

Flujo de funcionamiento e
interaccién con el médulo

Nota: Elaboracion propia

A continuacién, se presenta el paso a paso detallado del funcionamiento del moédulo,
describiendo cada una de las etapas y su impacto en la optimizacion de la experiencia
del afiliado:

1. Carga de documentos en el repositorio interno de Colsubsidio

Colsubsidio dispondra de una base de datos centralizada con informacion sobre los
servicios disponibles. Los documentos cargados contendran detalles de cada servicio,

incluyendo beneficios, requisitos y procesos de acceso. La IA no utilizara informacion
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externa, sino exclusivamente los datos proporcionados por la caja de compensacion

familiar.

La carga de documentos en el repositorio interno de Colsubsidio es una actividad

exclusiva de la organizacion y no hace parte de la interaccion directa del afiliado con el

modulo de IA. Este proceso es gestionado por los equipos internos de Colsubsidio con el

objetivo de garantizar que la IA cuente con informacién actualizada, verificada y alineada

con la oferta de servicios vigente.

Proceso de Carga y Gestion de Documentaciéon

1.1.

1.3.

Identificacion de Documentos Relevantes:
Se seleccionan documentos oficiales que contienen informacion sobre los
servicios de la caja, tales como beneficios, condiciones de acceso, procesos

de solicitud y requisitos especificos.

La documentacion debe provenir de fuentes verificadas dentro de la
organizacién, como gerencias de producto, areas de experiencia del cliente

y equipos de tecnologia.

Carga y Configuracion en el Repositorio:

Los documentos se almacenan en un repositorio centralizado que es
accesible por el motor de IA para entrenar y refinar las respuestas

proporcionadas a los afiliados.

Se establecen formatos estandarizados para la estructuracion de la

informacién, asegurando coherencia y claridad en la consulta automatizada.

Protocolo de Actualizacién y Mantenimiento:
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e Frecuencia de Actualizacién: Se define un protocolo de revision periddica,
con una actualizacién minima trimestral, para garantizar que la informacién

refleje los cambios en la oferta de servicios de la caja.

¢ Verificacién de Contenido: Un equipo de validacion interna es responsable de
asegurar que la informacion cargada sea precisa y vigente, evitando datos

desactualizados que puedan afectar la calidad de las recomendaciones.

e Mecanismo de Notificacion de Cambios: Cada vez que se actualiza un
servicio, se debe reportar al equipo de gestién del repositorio para que los

cambios sean reflejados en la base de conocimientos de la IA.

¢ Eliminacion de Informacién Obsoleta: Se establecen controles para depurar
informacion que ya no sea aplicable, garantizando que la IA no recomiende

servicios descontinuados o con condiciones modificadas.

2. Interaccidn del afiliado con el Chatbot de IA

El proceso comienza cuando el afiliado accede al chatbot inteligente a través de la
aplicacion movil o el portal web de Colsubsidio. En esta etapa, el sistema solicita
informacion basica que permitira caracterizar al usuario y personalizar las

recomendaciones de acuerdo con su perfil y necesidades especificas.

Para ello, se le pedira al afiliado proporcionar datos clave como:

o Categoria de afiliacion: (A, B o C), lo que permitira segmentar la oferta segun

los beneficios a los que tiene acceso.

¢ Intereses principales: (por ejemplo, turismo, recreacién, educacion, salud,

crédito, etc.), con el fin de sugerir servicios alineados con sus preferencias.
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o Historial de uso de servicios: Si ha accedido previamente a servicios de
hoteleria, turismo u otros, esto ayudara a la IA a generar recomendaciones

complementarias.

¢ Motivo de consulta: Se solicitara que el afiliado describa su necesidad o interés
en términos generales (por ejemplo, “busco opciones de hospedaje para

vacaciones” o “quiero conocer beneficios de recreacion”).

e Canal preferido de contacto: Para determinar si prefiere recibir informacion

adicional via correo electronico, mensaje de texto o llamada de seguimiento.

Con esta informacion, el chatbot procesara la solicitud utilizando la base de datos de
Colsubsidio y la documentacién previamente cargada en el repositorio, asegurando que

las respuestas sean precisas y personalizadas.

3. Analisis de la consulta y procesamiento con IA

Una vez que el afiliado ha ingresado su consulta y datos basicos, el motor de
inteligencia artificial (IA) comienza el proceso de analisis utilizando procesamiento de
lenguaje natural (NLP) para comprender la intencion del usuario. Este analisis se lleva a

cabo a través de los siguientes pasos:

¢ Interpretacion de la solicitud: La IA identifica palabras clave y patrones dentro
del mensaje del afiliado para determinar su necesidad real. Por ejemplo, si un
usuario menciona "vacaciones en familia", el sistema puede inferir que esta

buscando opciones de hoteleria con actividades recreativas.

¢ Cruce de informacion con el repositorio interno: Se consulta la base de datos
interna de Colsubsidio, donde estan almacenados documentos oficiales con la
oferta de servicios disponibles. La IA extrae informacién relevante y prioriza

aquellas opciones que mejor se alineen con la solicitud del usuario.
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o Filtrado y priorizacion de servicios: Basado en la categoria de afiliacion,
intereses y preferencias indicadas, la IA descarta servicios no aplicables y

organiza las opciones en un ranking de mayor relevancia para el afiliado.

4. Generacion de recomendaciones personalizadas

Tras el analisis de la consulta, la |IA presenta al afiliado un conjunto de
recomendaciones especificas, organizadas en un formato claro y estructurado para

facilitar su comprension y acceso. Este proceso incluye:

e« Sugerencia de servicios alineados con la consulta: Se presentan las opciones
mas relevantes junto con una breve descripcion de cada una, indicando los

beneficios y requisitos para acceder a ellas.

¢« Servicios complementarios: Ademas del servicio principal consultado, se
ofrecen opciones adicionales que podrian ser de interés para el usuario. Por
ejemplo, si consulta por un hotel de Colsubsidio, el sistema también puede sugerir

la agencia de viajes de la caja o programas recreativos disponibles en la zona.

o Enlaces directos a la solicitud de servicios: Para facilitar la conversion, el
chatbot proporcionara links o accesos directos a las plataformas donde el afiliado

puede completar su reserva, inscripcion o solicitud.

e Opciones de asistencia adicional: Si el afiliado necesita mas informacién, se
ofrecera la posibilidad de ser contactado por un asesor o recibir material

informativo adicional via correo electrénico 0 mensaje de texto.

Esta fase permite maximizar la visibilidad del portafolio de servicios de Colsubsidio y
mejorar la experiencia del usuario al brindarle recomendaciones practicas y de facil

acceso.
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5. Registro de la interaccion y seguimiento automatizado

Cada interaccion entre el afiliado y la IA queda registrada en un sistema de gestion de
datos, permitiendo a la Caja de Compensacién Familiar Colsubsidio hacer seguimiento y
optimizar sus estrategias de comunicacion vy fidelizacion. El seguimiento automatizado

funciona de la siguiente manera:

¢ Registro de la consulta y servicios recomendados: Se almacena la informacion
sobre la solicitud del usuario, los servicios sugeridos y si el afiliado interactué con

alguno de los enlaces proporcionados.

o Deteccion de consultas repetitivas: Si un afiliado realiza la misma consulta en
varias ocasiones sin concretar una solicitud, el sistema puede generar una alerta

para brindar asistencia personalizada.

e Activaciéon de un contacto de seguimiento: Si el afiliado no ha accedido a los
servicios recomendados en un periodo determinado (por ejemplo, 10 dias después
de la consulta), se envia un mensaje recordatorio con la opciéon de asistencia

adicional.

¢ Analisis de tendencias de uso: A partir de los datos recopilados, Colsubsidio
podra identificar patrones de consulta y demanda, lo que permitira ajustar la oferta

de servicios y mejorar las estrategias de divulgacion.

Para complementar la propuesta del Médulo Inteligente de Recomendacion y
Seguimiento de Servicios con IA, se presenta a continuacién una visualizacién
conceptual del chatbot. Esta representacion grafica ofrece un ejemplo de cémo se veria
la interfaz de usuario en la aplicacién maovil o el portal web de Colsubsidio, ilustrando la
interaccion entre el afiliado y la inteligencia artificial en el proceso de consulta 'y

recomendacion de servicios.
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Figura 32
Visualizacion conceptual del Chatbot
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El disefio del chatbot se basa en una interfaz amigable e intuitiva, donde el afiliado

puede ingresar su solicitud de manera sencilla y recibir respuestas personalizadas en

tiempo real. A través de esta herramienta, se facilita la navegacion por el portafolio de

servicios, brindando acceso directo a informacion relevante, enlaces de solicitud y

asistencia adicional en caso de ser requerida.
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Plan de Desarrollo e Implementacion

En esta seccion se presenta el Plan de Desarrollo e Implementacion de la Consultoria,
disefiado para abordar de manera integral los cuatro frentes estratégicos planteados en
el marco del proyecto: el disefio del Customer Journey Map, la construccion del Mapa de
Empatia, el desarrollo de un Plan de Capacitacién especializado, y la mejora de la
aplicacion movil de Colsubsidio.

Este plan consolida las actividades, metas y estrategias propuestas para cada uno de
los frentes, proporcionando una vision estructurada de las acciones necesarias para su
implementacién. Cada componente incluye objetivos claros, indicadores de medicion y
plazos definidos, garantizando un enfoque practico.

Las siguientes tablas sintetizan el plan completo de la consultoria, destacando cémo
cada frente contribuye a mejorar la experiencia del afiliado, optimizar los procesos
internos de Colsubsidio, y promover la integracion efectiva de su portafolio de servicios.
Este enfoque integral asegura un impacto positivo tanto en la relacién con los afiliados

como en la operacién de la organizacion.
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Tabla 15
Plan de Desarrollo e Implementacién de la Consultoria — Customer Journey
Propuesta Meta Estrategia Actividad Indicador Meta del Indicador Plazo
Disefiar un Customer Identificar etapas Recolecuon’de Etapas del o
. . datos a través de 100% de las etapas
Journey Map alineado con  clave del recorrido Customer Journey - 3 meses
. - ; encuestas y oo definidas
las necesidades del afiliado del usuario ) Map disefiadas
entrevistas
Revisar y ajustar el
Disefiar un Customer Refinar el Customer - disefio del Porcentaje de :
) Journey Map con Customer Journey . 100% de los ajustes
Journey Map alineado con . ajustes X 1 mes
. . base en Map segun . aplicados
las necesidades del afiliado : o incorporados
retroalimentacion hallazgos
adicionales
Implementar la herramienta Mapear los puntos AnaI|S|s.de Cobertura del 90%
. e interacciones en Puntos de contacto
para identificar puntos de contacto en cada - de los puntos de 2 meses
i, ) canales digitalesy = mapeados
criticos etapa del recorrido ; contacto
presenciales
Customer -
J Desarrollar Capacitar al
ourney . L : .
Optimizar la experiencia del soluciones personal en la Numero de o
. iy o S 80% del personal
usuario en los servicios de  especificas basadas aplicacion del empleados : 4 meses
, : . capacitado
hoteleria y turismo en los hallazgos del Customer Journey  capacitados
mapa Map
((;‘i:/ejr:;gwr?anas de Disefiar materiales  Porcentaje de Incremento del 25%
Promover servicios vulg promocionales usuarios que en accesos a
- . vinculadas a etapas . . S 3 meses
adicionales del portafolio I L segmentados segun acceden a servicios servicios
criticas del viaje del o L
; el mapa adicionales adicionales
usuario
- Incorporar servicios Numero de servicios
Integrar servicios X - Al menos 5
- . complementarios adicionales .
Promover servicios del portafolio al . X servicios
L ; del portafolio en integrados al s 2 meses
adicionales del portafolio mapa en cada etapa adicionales
) puntos clave del Customer Journey .
del recorrido integrados

recorrido

Map

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 16
Plan de Desarrollo e Implementacién de la Consultoria — Mapa de Empatia
Propuesta Meta Estrategia Actividad Indicador Me_t a del Plazo
Indicador
Disenary
?:;ggg;ar.';ada Establecer las etapas y  Definir los elementos Metodologia 100% de la >
9 . componentes clave del principales del mapa y los documentada y metodologia
mapa de empatia . o meses
para su mapa de empatia objetivos de su uso aprobada aprobada
implementacién
Capacitar al Seleccionar personal Organizar sesiones de : 90% del
personal clave en . " o . Porcentaje del
. estratégico para recibir  capacitacion tedrico- . personal clave 1 mes
la metodologia del N . . personal capacitado .
; la capacitacion practicas para el equipo capacitado
mapa de empatia
o
Recolectﬁr Realizar entrevistas y Realizar entrevistas y focus Numero de 1(.)0 % de los
informacion . clientes 3
o encuestas profundas a  groups con una muestra entrevistas y focus .
cualitativa sobre ; . . ; seleccionados meses
Mapa de los clientes representativa de clientes groups realizados

los clientes entrevistados

empatia - -
Construir el mapa . Construir el mapa de o
. Analizar y estructurar P , 100% del
de empatia basado . empatia utilizando Mapa de empatia 2
, o los datos recopilados : . mapa
en la informacion L herramientas visuales como completado meses
. para el disefio del mapa . completado
recopilada diagramas
o . Evaluar las
Identificar areas de . o . Al menos 5
. necesidades y Identificar y priorizar los . . .
mejora en la . , . Numero de areas de areas de
L expectativas no puntos de dolor'y ) ! e ; 1 mes
experiencia del . . ; mejora identificadas mejora
. satisfechas de los oportunidades de mejora . i
cliente : identificadas
clientes
Socializar los . Preparar y presentar los . .
Elaborar un informe P yp Numero de areas 100% de las
hallazgos del mapa . . resultados del mapa en . .
visual para compartir informadas con areas clave 1 mes

reuniones con las areas
clave

de empatia con las

X resultados del mapa informadas
areas relevantes

los resultados del mapa

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 17
Plan de Desarrollo e Implementacion de la Consultoria — Modulo de Capacitacion a personal de Colsubsidio
Propuesta Meta Estrategia Actividad Indicador Meta del Indicador Plazo
L . Validar las
Disefiar un temario o Contratar un asesor externo o
. debilidades y . . 100% de las
alineado a las . para validar resultados de Informe validado por el .
o variables clave . necesidades 1 mes.
debilidades . s encuestas y necesidades asesor externo. X
) o mediante analisis - validadas.
identificadas especificas.
externo.
Asegurar que el Incorporar moédulos . . .
. Disefiar capitulos y médulos . . .
temario aborde la sobre ventas Numero de médulos Al menos 2 médulos
i e, centrados en promover o
diversificacion del cruzadas y L . disefiados para promover centrados en 1 mes.
) - servicios menos conocidos L o ; e
portafolio de promocion de o . servicios especificos. diversificacion.
- - - como Educacion y Créditos.
servicios servicios especificos.
Crear actividades Disefiar dindmicas y
didacticas e cuestionarios Desarrollar actividades Porcentaje de Al menos 3 2
interactivas para basados en las practicas, juegos de roles y actividades disehadas actividades por meses
Médulo de reforzar el necesidades evaluaciones por médulo. por moédulo. modulo. '
Capacitacion aprendizaje. detectadas.
P Validar la estructura Implementar un piloto de 2

a personal de Realizar un piloto del Satisfaccion del personal Al menos un 85% de

- del temario con un . capitulos y recolectar . o : . 3
Colsubsidio o temario con un grupo . it en el piloto (% de satisfaccion en el
enfoque practico y X retroalimentacion de los o N meses.
) reducido de personal. L encuestas positivas). piloto.
aplicable participantes.
Garantizar la Ajustar los capitulos .
. I ] Revisar y reestructurar . . o .
alineacioén del y médulos con base . . Ndmero de capitulos 100% de capitulos
. contenidos segun las . . ; 4
temario con en las . ajustados segun ajustados antes de la
_— . observaciones del asesor y : " . ., meses.
objetivos recomendaciones del . retroalimentacion. implementacion.
. feedback del piloto.
estratégicos. asesor.
Disefiar un sistema  Definir indicadores Crear métricas y herramientas | . ' i Al menos 5
L . . It . : Lista final de indicadores . . 2
de evaluacion del de éxito para medir de evaluacion (cuestionarios, o indicadores claves
) . L disefiados y aprobados. I meses.
impacto del temario  su efectividad. encuestas y KPIs). definidos.
Establecer un plan Disefar un ciclo anual para Frecuencia de L
Asegurar la Y . ; ] M Plan de actualizacién
o de actualizacion revisar y actualizar capitulos actualizaciones - o 5
sostenibilidad del : . . e definido al finalizar el
. continua del segun las necesidades planificadas (anual o o meses.
temario . disefio.
contenido. emergentes. semestral).

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 18
Plan de Desarrollo e Implementacion de la Consultoria — Mejoras Aplicacion Movil Colsubsidio
Propuesta Meta Estrategia Actividad Indicador Meta del Indicador Plazo
Redisefiar la Satisfaccion en o
- . - : Al menos un 85%
o Optimizar la interfaz y navegacion y mejorar  pruebas de . .
Incrementar la usabilidad o ) - » o de satisfaccion en 2
experiencia del la disposicion de las  usabilidad (% de
de la APP . . i . pruebas de meses.
usuario (UX/UI). opciones mas usuarios i,
- . usabilidad.
utilizadas. satisfechos).
o . Crea videos cortos .
Disefiar tutoriales . . ’ Porcentaje de Al menos un 50%
. : : guias y simuladores .
Promover la familiaridad interactivos para usuarios que de los nuevos 3
X dentro de la APP para .
con la APP capacitar a los o completan los usuarios completan meses.
o facilitar su ) .
afiliados en su uso. g tutoriales. el tutorial.
aprendizaje.
Incorporar AnRadir secciones Porcentaje de
: . i . Incrementar el uso
Integrar funciones herramientas especificas para usuarios que o
: : . - - en un 20% en 4
Mejoras innovadoras para personalizadas para  Créditos, Educaciény acceden a las -
S o - ; servicios menos meses.
Aplicacion servicios clave promover servicios Promociones nuevas
o . ) . . populares.
Movil menos conocidos. Exclusivas. funcionalidades.
Colsubsidio Disefnar e .
: Numero de
Integrar chatbots y implementar un . .
. L o . . interacciones Lograr al menos un
Facilitar la comunicacion notificaciones push sistema automatizado : by : . 3
" S realizadas con el  30% de interaccion
con los afiliados para el seguimiento  de chaty . meses.
e . chatbot o con estos sistemas.
post-servicio. recordatorios para P
L ” notificaciones.
servicios utilizados.
Implementar las
nuevas Calificacion
Validar la funcionalidad y Realizar un piloto con funcionalidades con promedio de los Alcanzar un 90% 4
el impacto de las un grupo reducido de usuarios usuarios en el de calificacion meses

mejoras.

usuarios.

seleccionados y
recolectar
retroalimentacion.

piloto (% de
satisfaccion).

positiva.

Nota. Elaboracion propia.



PLAN DE CONSULTORIA PARA LA CAJA DE
COMPENSACION FAMILIAR COLSUBSIDIO

119

Tabla 19
Plan de Desarrollo e Implementacion de la Consultoria — Modulo Inteligente de Recomendacion y Seguimiento Servicios con IA
Propuesta Meta Estrategia Actividad Indicador Meta del Indicador  Plazo
Disenar la arquitectura Nivel de precision
Desarrollar un sistema de_l chatbot y def|n|r_ !os en las 80% de precision en 3
basado en IA para la . flujos de conversacion . :
recomendacion Implementacion de un sequn el portafolio de recomendaciones recomendaciones. meses
o y chatbot con IA que analice gun €1 p de servicios.
seguimiento de servicios ; i servicios.
- preferencias del usuario. :
en funcién de la Desarrollar e integrar Funcionamiento Imolementacion
interaccion del afiliado. el chatbot en la . p 3
lataforma digital de operativo del exitosa en la meses
Modulo ‘C))olsubsidio chatbot. plataforma.
Inteligente de  Garantizar que el chatbot ~ Entrenamiento del modelo  Cargar documentacion % documentos 100% de la
Recomendacion ggte alineado con las de IA con informacién y normativas en el c;r ados documentacién 2
y Seguimiento  jiticas y servicios de validada de los servicios de ~ repositorio interno para - gnizadgs cargada en el meses
de SIeArV'C'OS Colsubsidio. Colsubsidio. entrenar el chatbot. 9 sistema.
con
Integracion con el sistema Copectar el ch'e!tbot con los Ir_nplem.enta'r’ la % de los afiliados 100% de los afiliados
. . registros de afiliados y su sincronizacion con la A N 4
de gestidon de usuarios de historial de uso de base de datos de con personalizacion con personalizacion meses
Colsubsidio. servicios afiliados activa en el sistema activa.
L . . leccion ri . .
Evaluar la efectividad del  Realizar pruebas piloto con Saergcig ?asge dlésuﬁ,e%z NUmero de pruebas 3 pilotos realizados >
chatbot en la interaccién  usuarios en distintos P edep . > de p con diferentes
- y recoleccién de piloto ejecutadas. , - meses
con afiliados. segmentos. feedback perfiles de afiliados.
L . . Aj imizacion del Implementar aj n . . . .
Optimizar la experiencia c#::)eost ZeOPl,:n acion de la 5\ tee erzta e?wjueTtrisoE) r Tasa de satisfacciéon 85% de satisfaccion 3
del afiliado mediante la tsegun yen del usuario con el en encuestas de
) - retroalimentacion de de IA para mejorar la : meses
interacciéon con IA. . ! . . chatbot. usuarios.
usuarios. experiencia de usuario.
Automatizar la Implementar seguimiento Analisis continuo de Datos recolectados 100% de
reconilacién de datos de de interacciones para interacciones para y analizados en interacciones 6
intergs sobre el afiliado mejorar futuras ajustar los patrones de informes registradas en la meses
’ recomendaciones. recomendacion. mensuales. base de datos.

Nota. Elaboracién propia.
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Presupuesto Estimado

Para la ejecucion de las soluciones propuestas, se ha estimado un presupuesto de
$187.650.000 COP, el cual contempla la adquisicién de recursos para cada frente de
accion: Recorrido del Cliente, Mapa de Empatia, Capacitacién al Personal y Mejoras en
la Aplicacion Movil.

Con el fin de optimizar la implementacién de las soluciones y asegurar el maximo
aprovechamiento de los recursos, se propone combinar el talento y la experiencia del
personal de Colsubsidio con la incorporacion de consultores externos especializados en
areas clave como:

e Disefio y andlisis de Recorrido del Cliente, expertos en Customer Journey que
aporten metodologias y herramientas para optimizar la experiencia del cliente
en cada punto de contacto.

e Desarrollo e interpretacion del Mapa de Empatia, expertos que cuenten con
experiencia en investigacion cualitativa y analisis de usuarios para comprender
en profundidad las necesidades del cliente.

o Disefio e implementacion de la Capacitacion al Personal, especialistas en
servicio al cliente y en educacion.

e Desarrollo e implementacion de Mejoras en Aplicacion Movil, desarrolladores y
de disenadores de experiencia de usuario.

La externalizacion de actividades especializadas impulsa la transferencia de
conocimiento y el desarrollo de nuevas competencias en el equipo de Colsubsidio, a la
vez que minimiza los riesgos de desviacion en los objetivos, al contar con la experiencia

y el enfoque especializado de los consultores.
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Si bien se plantea la participacion de consultores externos especializados para
garantizar la implementacion eficiente y de alta calidad de las soluciones propuestas, se
sugiere evaluar inicialmente la disponibilidad de recursos internos dentro de Colsubsidio
que puedan apoyar ciertas actividades especializadas. Esta validacion permitira
identificar oportunidades para aprovechar el conocimiento y la experiencia del equipo
interno, optimizando asi el presupuesto asignado. No obstante, la incorporacion de
consultores externos sigue siendo fundamental, ya que su enfoque experto y
metodologias avanzadas aseguran el cumplimiento de los objetivos planteados,
fortalecen la transferencia de conocimiento hacia el equipo interno y minimizan los
riesgos asociados a desviaciones en el alcance o la calidad de los entregables. La
combinacion de ambos recursos permitira equilibrar la eficiencia en la ejecucion y el
desarrollo de nuevas competencias dentro de la organizacion.

En la Tabla 20 se presenta un resumen detallado de las soluciones propuestas,
incluyendo la descripcion de las actividades a realizar, los recursos necesarios (tanto
internos como externos), las horas estimadas de dedicacion para cada actividad y el

desglose de los costos asociados.
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Tabla 20
Propuesta, Actividades, Recursos y Costos — Soluciones Propuestas

Costo

. . . Horas Costo total
Propuesta Actividad Recurso/Perfil Dedicadas P°" hora (COP) Notas
(COP)
Recgleccién de datos Analista de datos 60 80.000 4.800.000 Disefio de. cuestionarios y
mediante encuestas procesamiento de datos.
) .. Consultor en .
Refinar el Mapa del viaje g, 1o riancia del 40 100.000 4.000.000 ~Justes basados en
del cliente ) retroalimentacion.
Cliente
. . Evaluacién de interacciones
Recorrido del  Mapear puntos de Especialista en 50 90.000 4.500.000 en canales digitales y
cliente contacto Canales Digitales .
presenciales.
Capacitar al personal en Facilitador de 80 80.000 6.400.000 Sesiones tedrico-practicas.
el uso del mapa Formacion
Crear copias Material segmentado segun
romociopnales Disenador 40 70.000 2.800.000 etapas criticas del
P Customer Journey.
L . Consultor en .,
Disefar la metodologia Disefio de 50 100.000 5.000.000 Documentgmon dela
del mapa. . metodologia.
Estrategias
Capacitar al personal en Facilitador de . - i
> 40 80.000 3.200.000 Sesiones tedrico-practicas.
el mapa Formacién
] Recplegtar informaciéon Moderador de 80 90.000 7.200.000 Entreyl_stas y focus groups
Mapa de empatia cualitativa grupos focales con afiliados.
Especialista en Uso de software para
Construir el mapa Herramientas 60 80.000 4.800.000  diagramas y visualizacion
Visuales de datos.
Identificar areas de Andlisis de datos
Analista de datos 40 80.000 3.200.000 cualitativos para detectar

mejora

oportunidades de mejora.
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Costo
Propuesta Actividad Recurso/Perfil Ht_)ras por hora Costo total Notas
Dedicadas (COP)
(COP)
Validar las debilidades  Consultor externo 40 100.000 4.000.000  evision de variables clave
y resultados de encuestas.
Disenar capitulos y Especialista en Enfoque en ventas
, e . 60 90.000 5.400.000 cruzadas y diversificacion
modulos Diseno Curricular . e
del portafolio de servicios.
Capacitacién al C_re,rslr_actlwdades Dlsenad_or 40 80.000 3.200.000 Desgrrpllo dg juegos de rol
didacticas Instruccional y practicas dinamicas.
Personal o
Validar la estructura del Evaluacion piloto con
) Consultor externo 40 100.000 4.000.000 retroalimentacion de los
temario L.
participantes.
N Especialista en .
Disefiar indicadores y g\ 1acién 40 90.000 3.600000 DefiniciondeKPlsy
meétricas ) herramientas de evaluacion.
Educativa
Obtimizar Ia interfaz Redisefio de navegacion y
U)Q/UI Disefiador UX/UI 80 90.000 7.200.000 disposicién de opciones
mas utilizadas.
L . L Creacion de videos, guias y
Disefar tutoriales Disenador 40 80.000 3.200.000 simuladores dentro de la
interactivos Instruccional APP
Mejoras en la Implementacién de
VIDAPP i i ifi
!ntegrar funciones Desarrollador de 100 100.000 10.000.000 secciones espemﬂ;:ag para
innovadoras software servicios como Créditos y
Educacion.
Ingeniero en Desarrol_lo de sistemas
Implementar chatbotsy |0 inencia 80 120000 9.600.000 dutomatizadosde
notificaciones push Artificial comunicacion y seguimiento

post-servicio.
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Costo
Propuesta Actividad Recurso/Perfil H9ras por hora Costo total Notas
Dedicadas (COP)
(COP)
Especialista en Piloto con usuarios
Validar la funcionalidad Pruebas de 60 90.000 5.400.000  seleccionados y recoleccion
Usabilidad de retroalimentacion.
Definicion de la
Disefo de la Arquitecto de infraestructura tecnolégica y
arquitectura del moédulo 9 80 90.000 7.200.000 estandares para la
software . ., .
de IA implementacion del modulo
de IA.
Entrenamiento inicial del Cientifico de Entrenamiento inicial del
modelo con datos de datos 120 120.000 14.400.000 modelo con datos historicos
Colsubsidio de Colsubsidio.
Conexién del modulo con la
Integracion con la base Desarrollador base de datos de
i de datos y plataformas backend 100 100.000 10.000.000  Colsubsidio para permitir
Médulo digitales recomendaciones
Rtalgf)?nhgﬁgii?')?\ personalizadas.
Sequimiento dey Desarrollo de una interfaz
Serg/icios con IA Implementacion del Especialista en 150 130.000 19.500.000 conversacional para asistir
chatbot conversacional NLP ' U a los afiliados en la
exploracion de servicios.
Optimizacién y ajuste de . Optimizacion de los o
algoritmos Ingeniero en IA 100 110.000 11.000.000 modelos_ de recomer_wd_e’lcnon
para mejorar la precision.
Carga y mantenimiento Gestor Estructuracion y
del repositorio 80 70.000 5.600.000 actualizacion del repositorio
documental .
documental documental interno.
Pruebas piloto Analista de i i
prioto'y experiencia de 90 85.000 7.650.000  Ejecucion de pruebas con

validacién con usuarios usuarios para validar la

usuario
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Horas Costo Costo total
Propuesta Actividad Recurso/Perfil - por hora Notas
Dedicadas (COP)
(COP)
experiencia de uso y
funcionalidad del médulo.
Capacitacion del personal
Capacitacion al personal Consultor en de atencion al cliente en la
. ) formacion 60 95.000 5.700.000 . S
de atencion al cliente t - interpretacién y uso del
ecnoldgica ]
modulo de 1A.
Seguimiento de KPIs de
Monitoreo y analisis de Analista de datos uso y adopcion del modulo,
impacto post 70 90.000 6.300.000 evaluacién del impacto en

y CX la recomendacioén de

servicios.

implementacion

(*) Se recomienda contar con especialistas internos en caso de que Colsubsidio no disponga de los recursos econémicos
necesarios.
Nota. Elaboracion propia
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El presupuesto planteado en la Tabla 21
Resumen de Costosresume los costos de la Tabla 20 para el plan de consultoria esta
estrechamente alineado con los hallazgos de la encuesta realizada sobre la experiencia
de los afiliados a los servicios de Colsubsidio. La Figura 33 muestra la distribucién del
presupuesto para cada propuesta del plan, destacandose que, del total estimado de
$187.650.000, el 19% esta destinado a mejoras en la aplicacién movil. Esta asignacién
responde a que el 74% de los usuarios acceden a los servicios a través de la pagina web
y el 52% utilizan canales no asistidos, como la aplicacion movil, los cuales obtuvieron una
calificacion promedio de 3.53 sobre 5 en términos de accesibilidad. Estos datos subrayan
la necesidad de optimizacion tecnoldgica. La inversion prioriza el mejoramiento de la
experiencia y percepcion digital del usuario, identificada como un factor clave.

Figura 33
Distribucién del presupuesto — Plan de Consultoria

Nota: Elaboracion propia

El 12% del presupuesto total esta destinado al desarrollo del Mapa de Empatia,
enfocado en abordar el hallazgo de que el 38% de los afiliados son promotores, mientras
que un 41% son detractores. Esto resalta una oportunidad significativa para comprender
con mayor profundidad las expectativas y los puntos de dolor de los usuarios.

Por su parte, el 11% del presupuesto asignado al Customer Journey Map tiene como
objetivo mapear y optimizar las interacciones criticas de los usuarios. Este enfoque
responde al hecho de que el 67% de los encuestados ha utilizado servicios de hoteleria y
turismo, calificando su experiencia promedio con un 4.36 sobre 5, lo que indica areas de
mejora necesarias para mantener altos niveles de satisfaccion.

El 11% del presupuesto destinado a la capacitacion del personal esta fundamentado

en la necesidad de fortalecer las habilidades de atencion al cliente. Esto se evidencia en
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que la facilidad para comunicarse con el personal recibié una calificacion promedio de
3.47 sobre 5, lo que subraya la importancia de optimizar las competencias internas para
mejorar la percepcion del afiliado.

Por ultimo, el 47% del presupuesto esta destinado al médulo 1A que se justifica
por su capacidad para abordar necesidades clave en la encuesta, como la alineacion con
las preferencia del usuario de uso de tecnologia (paginas web y canales no asistidos),
agilizara procesos de comunicacion y proporcionara informacion valiosa para toma de
decisiones informadas respecto a la oferta de servicios. El Médulo Inteligente de
Recomendacion y Seguimiento de Servicios con |A requiere una inversion estimada de
87,350,000 COP, lo que lo posiciona como una de las iniciativas con mayor costo dentro
del plan de consultoria. Este valor se justifica por la complejidad técnica y los recursos
especializados que demanda su desarrollo e implementacion. A diferencia de las otras
soluciones propuestas, que se centran en estrategias de divulgacion y capacitaciéon del
personal, este mdédulo implica la integracion de tecnologias avanzadas, como inteligencia
artificial, procesamiento del lenguaje natural (NLP) y sistemas de recomendacién
basados en datos histéricos de los afiliados.

Este presupuesto integral refleja un enfoque estratégico y alineado con las
prioridades identificadas en la encuesta.

Tabla 21
Resumen de Costos

Propuesta Costo total estimado (COP)
Recorrido del cliente 21.500.000
Mapa de empatia 23.200.000
Capacitacién al Personal 20.200.000
Mejoras en la APP 35.400.000
Médulo 1A 87.350.000

General total 187.650.000

Nota. Elaboracion propia
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Costo - beneficio

La implementacion de las soluciones propuestas en la presente consultoria tiene el
potencial de generar impactos positivos medibles en la experiencia del afiliado,
optimizacion de recursos y aumento en la fidelizacion. Para evaluar el beneficio real que
Colsubsidio podria obtener, se ha desarrollado un analisis de costo-beneficio basado en
la relacion entre la inversion estimada y los resultados esperados en indicadores clave.
Este analisis se fundamenta en datos histéricos de la organizacion, tendencias del sector
y estudios académicos que respaldan la proyeccion de beneficios.

La inversion incluye el analisis del recorrido del afiliado, mapa de empatia, la
capacitacion del personal, la optimizacion de la aplicacion y mejoras en la comunicacion.
Segun estudios, las empresas que gestionan el customer journey map experimentan
aumentos significativos en la fidelizacién, con un 350% mas de ingresos por referencias,
un 56% mas de ingresos por ventas adicionales y un 24% mas de menciones positivas
en redes sociales (mcorpCX, 2024) . De esta manera, la implementacion en Colsubsidio
podria generar un mayor uso de los servicios, una mayor fidelizaciéon y una mejor
interaccion digital, impactando positivamente tanto en la experiencia del afiliado como en
la rentabilidad del negocio.

Los beneficios proyectados han sido estimados con base en los informes de gestion
de Colsubsidio, referencias académicas y tendencias del sector, asegurando que las
proyecciones sean viables y alineadas con el contexto organizacional.

Tabla 22
Detalle Costo - Beneficio

. Situacién Proyeccion e s
Indicador Colsubsidio de Beneficio Fuente de Justificacion
. NPS con tendencia a Aumento de 5 (Dixon et aI.,.2010) eV|d§nC|a
Fidelizacion de que estrategias personalizadas

la baja debido al puntos en

afiliados (NPS) - umento de usuarios NPS en los

pueden mejorar la lealtad de
sus clientes.
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Situacion Proyeccion

Indicador Colsubsidio de Beneficio

Fuente de Justificacion

neutros (Colsubsidio, primeros 12
2021, p. 47). meses

Participacion de solo
307.821 huéspedes

en hoteles Incremento
o
Uso de servicios Colsubsidio de un :3'01 ii{;nege
complementarios total de 1.503.529 p .
. servicios poco
afiliados utilizados
(Colsubsidio, 2023c,
p. 7-8)
Disminucion del 38% Disminucion
0,
Reduccion del a'e:ssi S/‘t’eir;iiojj’ PETO 2dicional del
esfuerzo percibido P 10% en CES
barreras en acceso a .
(CES) . L en el primer
informacion afio

(Colsubsidio, 2022)

En 2021, la
automatizacion

e r g Reduccion de
permitié disminuir el

Optimizacién del |, costos de
- tiempo de respuesta .
servicio de . servicio al
. . en tramites de .
atencion al cliente cliente en al

aflllados’de 12 dias a menos 15%.
solo 2 dias

(Colsubsidio, 2021)

(Lemon & Verhoef, 2016) los
autores enfatizan la
importancia de crear
experiencias positivas en
multiples puntos de contacto
para influir en el
comportamiento del cliente.
Esta gestion integral de la
experiencia puede motivar a los
clientes a explorar y adoptar
una gama mas amplia de
servicios ofrecidos por la
empresa.

La implementacién de |IA en
asistentes virtuales optimiza
tiempos de respuesta, reduce
errores y mejora la experiencia
del usuario en la gestidn de
solicitudes. (Mishra & Pani,
2020)

(PwC, 2025) se proyecta que la
automatizacién mediante 1A
reducira los costos de servicio
al cliente en hasta un 30% en
los proximos dos afos.

Nota. Elaboracién propia

Si bien la consultoria ha contado con el respaldo de Colsubsidio hasta el

desarrollo de la propuesta, hasta la fecha no se ha vislumbrado una aplicacion inmediata

del plan en su totalidad. La implementacién de las soluciones estara sujeta a la

disponibilidad presupuestal, el alineamiento con las estrategias corporativas y la

priorizacion de iniciativas dentro de la organizacion. Sin embargo, la presente consultoria



PLAN DE CONSULTORIA PARA LA CAJA DE 131
COMPENSACION FAMILIAR COLSUBSIDIO

sienta las bases para que, en caso de ser aprobada, Colsubsidio pueda escalar
progresivamente cada uno de los componentes del plan, maximizando su impacto con
base en la evidencia presentada.

El analisis evidencia que la implementacion del plan de consultoria no solo
mejoraria la divulgacion del portafolio de servicios y la experiencia del afiliado, sino que
también generaria beneficios tangibles en términos de optimizacion de costos, aumento
en la fidelizacién y mayor adopcion de servicios. Por lo tanto, se recomienda evaluar la
posibilidad de una implementacién gradual, priorizando aquellas soluciones que ofrezcan
un impacto inmediato con menor inversién inicial, permitiendo a Colsubsidio medir

progresivamente los beneficios obtenidos antes de realizar una inversion total.
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Conclusiones y Recomendaciones

El presente trabajo de investigacion tuvo como propdsito principal abordar la pregunta

¢, Como divulgar el portafolio de servicios de la caja a los diferentes afiliados alineando la

oferta, el mensaje y el canal segun sus necesidades reales? Para lograr este objetivo, se

plante6 una serie de objetivos especificos: caracterizar la experiencia del afiliado,

identificar la relacién entre la experiencia del usuario y la estrategia de divulgacion,

proponer recomendaciones para optimizar la divulgacion del portafolio de servicios y

disefar un plan de capacitacion para el personal interno de sus hoteles y agencias de

Turismo.

A continuacién, se presentan las conclusiones derivadas del desarrollo del plan de

consultoria, las cuales responden al problema planteado y evidencian cémo las

soluciones propuestas contribuyen al cumplimiento de los objetivos especificos,

fortaleciendo los procesos y resultados organizacionales:

El disefo del Customer Journey Map y el Mapa de Empatia como propuestas
metodolégicas permiten identificar con precision los puntos de contacto y las
areas criticas en la interaccion del afiliado con los servicios de Colsubsidio. Estas
herramientas plantean una base solida para estructurar estrategias centradas
en las necesidades del usuario, fomentando una experiencia mas satisfactoria y
alineada con sus expectativas.

Promocion y divulgacién efectiva del portafolio de servicios: La integracion de un
sistema de recompensas en la aplicacion moévil, vinculado al recorrido del
cliente, ofrece una estrategia innovadora para potenciar la divulgacion y el uso
de los servicios del portafolio de Colsubsidio. Esto facilita la visibilidad de
servicios complementarios, incentivando la adopcion de multiples ofertas y

generando sinergias dentro de las lineas del portafolio.
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e Fortalecimiento de competencias internas y transferencia de conocimiento: La
propuesta de capacitacion al personal se alinea con la necesidad de empoderar
a los equipos internos en el uso de herramientas como el Mapa de Empatia,
promoviendo la adopcion de practicas mas centradas en el cliente. Este enfoque
contribuye al desarrollo de competencias estratégicas y operativas, permitiendo
que el equipo interno participe activamente en la implementacion y mejora
continua de los procesos.

e Relevancia de la tecnologia en la experiencia del cliente: Las mejoras
propuestas para la aplicacion moévil de Colsubsidio, centradas en la usabilidad,
funcionalidad y disefio, tienen el potencial de transformar la interaccién digital
de los afiliados. Estas mejoras no solo incrementan la satisfaccion del usuario,
sino que también fortalecen el posicionamiento de la organizacién como una
entidad innovadora y comprometida con la experiencia del cliente.

Se recomienda, ademas, realizar evaluaciones periddicas del impacto de las
estrategias a implementar, asegurando un proceso de mejora continua y alineacion con
los objetivos estratégicos de la organizacion. Este plan integral, centrado en el cliente, no
solo resolvera las problematicas actuales, sino que también fortalecera la capacidad de
Colsubsidio para adaptarse a las necesidades futuras de sus afiliados.

Establecer un enfoque sistematico de investigacion y mejora continua para evaluar el
impacto de las soluciones implementadas y explorar nuevas areas de oportunidad. Esto
incluye la realizacién de encuestas periddicas de satisfaccion y fidelizacion dirigidas a los
afiliados, analisis de datos de uso y comportamiento en los servicios ofrecidos, asi como
entrevistas con usuarios clave para identificar puntos de mejora. Ademas, contempla el
desarrollo de nuevas estrategias basadas en el monitoreo de tendencias del mercado y
estudios comparativos con organizaciones similares. También se propone la

identificacion y evaluacion de posibles alianzas estratégicas que permitan ampliar el
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alcance vy la efectividad de las propuestas planteadas, garantizando su alineacién con las

necesidades y expectativas de los afiliados.
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Mapa de Viaje del Afiliado que accede a servicios de hoteleria y turismo de Colsubsidio

Exploracién

Busqueda

Eleccion

Reserva y
compra

Buscar infor

o ~

lizar la reserva y

LAY

Brindar una bienvenida
calida y eficiente para

Alojamiento

Asegurar que al huésped
se sienta cdmodo y bien

Experiencia en Hoteles Colsubsidio

Facilitar el acceso y el
uso de las instalaciones

A i A

Ofrecer un servicio de
alimentos y bebidas de

Actividad
.utrmﬂunpl:n{o

Proveer una variedad de
actividades recreativas y

Interacciones
con personal

‘Garantizar que el
personal ofrezca

cregtgty

Facilitar un proceso de
salida eficiente y recoger

Mantener la conexidn con Recoger informacian

el huésped después de

valiosa sobre la
experiencia del huésped

Programa de
fidelizacién

Incentivar la lealtad del
huésped a través de

Conunicacién
Continua

Mantener a los
huéspedes informados y
comprometidos con

Objetivos sobre l0s servicios de opciones y uaddlr cudl es  efectuar el pago para iniciar una experiencia informado sobre las del hotel para una alta calidad que satisfaga 0@ entretenimiento que asistencia rapida y feedback valioso para su estancia y asegurarse beneficios exciusivos y
hoteleria y turismo, la mejor para sus asegurar su estancia. positiva. comodidades estancia las i del enriquezcan la estancia cordial, resolviendo futuras mejoras. de que quede una para identificar areas de  recompensas por su novedades, eventos y
necesidades. disponibles. huesp;d. del huésped. cualquier problema del impresion positiva mejora y fortalecer los preferencia peci
huésped duradera puntos fuertes.
e - Formulario de - Interaccién con el - Primer acceso a la - Acceso a i | - ¥ i - Contacto 1 i e s & "
- Sitio web de el . - Registro en ) N . Realizar el check-out z = | - Boletines informativos
Colsubsidio - Comparadores de reserva (sitio web) personal de recepcitn habitacion comao piscina. gimnasio, acomodo en el actividades recreativas Personal para resolver - Entrega de la habitacion - Envio de sftﬂwi“acﬂﬂﬂdmde 5) mmnscnpcg en el ot it
- Redes sociales precios - Centro de llamadas - Proceso de check-in - Revision de spa, cahchas, entre restaurante - Interaccitn durante problemas ¥ pago de la cuenta agradecimiento por F P e e lar - Actualizaciones en
Bol - Opiniones de usuarios - Agencias de viajes - Recepcion de la comodidades y otras. - Interaccién con el - Atenciones y e cosreo electronico © experiencia H ogu
- etines informativos = = . e =% . las actividades bery n ta de 2 - Invitacion a dejar sobre beneficios y rades sociales
T h 1 - Py (TV. radio, - Agentes en linea - Aplicacion movil o llave de la habitacion servicios de la nformacion sobre meserc del 1l ~cion o mensaje de texto e = i Mensajes
L fia) - Visitas a agencias de Confirmar y pagar: habitacion horarios y normas de uso - Calidad y comentarics finales - Oferta de = S ios en sitios de aﬁm.g Wsa I.Enlvas. para T
- Resefias en linea viajes " = nc;iﬂﬂeﬂ de groas_sr:acén de la - Agradecimiento y P’l'E! futuras reservas - Seguimienta i . Nuevas promociones o
- Recomendaciones - Aplicacion | L mid uespndnlia por parte del s;hsr;:cm estas de perkonalizadn da qusjes eventos
( o : mowil rmacion personal o sugerencias
- Completar la reserva
- Acceder facilmente a - Poder comparar SEneoRL APkl i) - Ser recibido de -Que la habitacién tenga - Disfrutar de - Disfntar ds unn - Encontrar diversidad de  _ Racibir atencién - Completar el check- apreciado y - Tener una plataforma - Recibir beneficios - Recibir informacion
informacion detallada y  faciimente diferentes CORpECOTICIg. manera amable y las mismas instalaciones limpias. op para personalizada. out de manera rapida y AT EAS por su fécil y rapida para dar su tangibles y valiosos por  relevante y
actualizada sobre los opciones de alojamiento - Sentir que el sistema profesional. caracteristicas de la seguras y bien gastrondmicas de diferentes edades. - Parsonal profesional, sin complicaciones. estancia. opinion. S lealtad. personalizada.
planes (hoteles vy servicios. o reserva ee seguro - Completar el check-in "@Serva. mantenidas. calidad. - Instalaciones y equipos bien capacitado e - Revisar y entender la - Recibir incentivos - Ver que sus - Ser informade - Ser el primero en
transporte, gn;;]' - Obtener respuestas = Rwl bir confirmacién de manera rapida y sin - Encontrar la habitacién - Tener acceso facil a - Recibir un servicio en buenas condiciones y informadao. factura final sin atractivos para regresar. comentarios son regularmente sobre sus conoccer nuevas
- Ver r: y claras a sus = rasslala ¥iriaeanecs: oo problemas. en buen estado y limpia.  todas las instalaciones atento y profesional en el seguros. - Empalfa y respeto a la  Problemas. - Poder dar su opinién y  valorados y que pueden beneficios y promociones y eventos.
ﬂeacrlpdones elaraa de Ppreguntas. e e - Obtener informacién - Sentirse cémoda, del hotal. restaurante. - Recibir informacion privacidad tanto de - Recibir asistencia con  ggntirse escuchado. generar i r - Mantener una
o ¥ - Recibir - Tener acceso a clara sobre los serviclos  anquilo y seguro. - Recibir orlentacion - Tener acceso a menus clara y accesible sobre informacion personal el equipaje y el - Sentir que sus - Sentirse parte de un conexitn cantinua y
Exp um recomendaciones TRaliie S ORck S e del hotel y |a habitacion - Solicitar servicios en la  clara sobre el uso de las  que se adapten a las actividades como de sus de manera problemas o quejas son  grupo exclusivo con sentir que forman parte
~ Encontrar resefias y personalizadas basadas Pog0 Seguras. asignada. habitacion de instalaciones. diferentes preferencias y disponibles. pertenencias. eficiente. tomados en serio y ventajas adicionales. e ta comunidad del
el de ol en sus preferencias. - Obtener una factura restaurante. - Experimentar un necesidades dietéticas. - Participar en - Sentir que su resueltos prontamente. hotel/agencia.
L = Encontrar tods {a detallaca y clara - Tener acceso a soporte  ambiente agradable y actividades bien experiencia ha sido
T RS P skt Drstuam e - Contar con soporte al rapido y eficiente en caso relajante en las areas organizadas y seguras. valorada y recibir una
¥ Sfedas para tomar una decisién B*i&flﬂﬂ para resolver de problemas con la comunes. despedida amable_
promociones erta: cualquier problema habitacién.
especiales. ot = durante el proceso de
pago.
~ o~ o~ o~
N  ~~- A “\
-~ it » “\
-~ N » % e o o
- .. > i S . rd o — N, P —
Sensaciones _—a e TS L o . o - g s
ey, "’ ~\~ " ‘ﬁ‘ O'
= o S P s ol
~g2i= s < o R R S -
. — — -—

&

"
o

Z BB
=Rt

@ B
S

or &%
=

%

Y &
2 &

f‘;‘ﬁ‘
&

&

Barreras:
- Falta de

recorr °o
reviews de otros
usuarios.

—Noeslm.rycomoel

Diﬁwllad'para comparar
entre diferentes opciones
de hoteles.

servicio de
Colsubsidic ain cuando
esta vinculado al
servicio de hoteleria.
Recomendaciones:

- Habilitar un espacio

- Implementar
herramientas de
comparacion en linea.
- Implementar usc de

opciones de
pago flexibles (PSE,
depdésitos).

- Falta de flexibilidad
para modificaciones o
cancelaciones en la
reserva.

datos de -

dentro de la p ma
para incluir resefias y
testimonios.

- Diferenciar el servicio
de agencia de turismo
al servicio de hoteleria,
para dar mayor
visibilidad a cada uno.

para las
pfeferenclas de los

- Ofrecer una variedad
de métodos de pago.
- Ampliar rangos de

r

y
1 de

usuarios y inar en

qué punto 1 SU

busqueda. reserv:

- Implementar email de e
recuperacion de carrito
abandonado.

@ Proteccién social

gﬁw Recreacién y Deporte

Barreras:

-Tiempos de espera altos
cuando el usuario llega a
las instalaciones previc a

Recomendaciones:
-Es recomendable

vincular dentro de las
habitaciones material

la hora de Check-I

Recomendaciones:

pL o que
a los afiliados con otros
servicios del portafolio de
Py <

-Ofrecer en
tiempos y costos para un
early check-in.
permitiendo a los

~Mantener al equipo de
soporte de las

habitaciones cap o

Barreras:

- Instalaciones que no
estan bien mantenidas.
- Dificultad para
acceder a las
instalaciones
{mantenimientos vy
obras)

= Horarios limitados de
uso de las
instalaciones.

Recomendaciones:

usuarios una wcia
sin iempos de espera

- Automatizar el check-in
cuando sea posible.

&

en experiencia al cliente

Educacion

rer las
mstalaclones en buen
estado.

- Asegurar horarios de
uso convenientes para
los huéspedes.

E Alimentos y Bebidas

Barreras:
- Menus limitados ©

- Falta de atencién por
parte del personal.

~Diversificar las opclonas
de actividades
entre%erumlem.cl
= Proveer informacion

ik

= Personal
insuficientemente

L4
sobre las actividades.
- Mejorar la organizacion
¥ coordinaciéon de las

- Ofrecer una variedad
de opciones
gastronomicas.

- Asegurar que el
personal esté bien
capacitado y sea
atento.

@ Vivienda

-Wincular al afilaido con
actividades similares a
las que puede acceder
de entretenimiento y
deporte en centros de la
caja de compensacion,
fuera del hotel.

ﬁ Supermercados

Recomendaciones:

- Capacitar
adecuadamente al
personal en servicio al

S

- Procesos de check-out
lentos.

- Errores en la
facturacién.

- Falta de transporte o
asistencia con el
equipaje.

Barreras:

Recomendaciones:
et e

- Falta de

o
post-estancia.
-Informacion de contacto
desactualizada.

Recomendaciones:
- Realizar una gestién
proactiva para

experiencia a los
usuarios.

- Responder todos los
reviews positivos y
negativos.

- Transformar las
posbies expenenclas

- Simplificar y acelerar
el proceso de check-out.

yr
comentarios.
Enviar correo

oporm nidadas
—Inoeryuv-ar la

gr la
¥ con una encuesta de

cliente. - Asegurar p 1 en
- Fomentar una actitud  la facturacion.

pro i y am - Proveer

- Mejorar las adecuada con el

2

equipaje y transporte.

Salud

1
- Enviar descuentos a los

clientes que hayan
tomado el servicio
-Realizar seguiemiento.

& Droguerias

¢

par o
retroalimentacion de los

Cultura

Barreras:

- Falta de incentivos para
la recompra.

- Dificultad para referir a
otros clientes.

- No recibir
reconocimiento por
referencias exitosas.

- Frecuencia de contacto
inapropiada.

- Contenidos de bajo
interés o relevancia.

- Ofrecer incentivos

atractivos para la
ra.

- Sinr el

- Personalizar las

comunicaciones basadas
en el historial del cliente.
- A la frecuencia de

de referir a otros clientes.

contacto segin las
preferencias del cliente.
- Proveer contenidos
relevantes y de interés
para el cliente.



	Introducción
	Objetivos
	Objetivo general
	Objetivos específicos

	Justificación
	Marco Institucional
	Marco Contextual y Conceptual
	Gestión Organizacional y portafolio de Servicios
	Comunicación
	Experiencia al cliente

	Diseño Metodológico de la Consultoría
	Tipo de Investigación
	Análisis Interno
	Población, muestra y ficha técnica
	Identificación de variables
	Definición y validación instrumento
	Sección A.
	Sección B.


	Definición del instrumento

	Diagnóstico Organizacional
	Análisis Externo
	Pestel
	Cinco Fuerzas de Porter

	Análisis Cualitativo de la información
	Procesamiento estadístico de datos
	Análisis de los resultados

	Resultados de la Solución
	Mapa de Viaje del Afiliado que accede a servicios de hotelería y turismo de Colsubsidio
	Mapa de Empatía de usuario que accede a servicios de hotelería y turismo de Colsubsidio
	Módulo de Capacitación a personal de Colsubsidio
	Temario Detallado para la Capacitación en Atención al Cliente

	Mejoramiento de la APP Colsubsidio
	Módulo Inteligente de Recomendación y Seguimiento de Servicios con IA

	Presupuesto Estimado
	Costo - beneficio
	Conclusiones y Recomendaciones
	Referencias
	Anexos

