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1. Titulo

Plan estratégico de mercadeo para el area de servicio al cliente de la caja de

compensacion Colsubsidio en la Sabana de Bogota.

2. Problema de investigacion

2.1 Descripcion del problema

La Caja de Compensacion familiar Colsubsidio, en las sedes de centros de servicio
que se encuentran ubicadas en los municipios de Cajica, Zipaquird, Tocancipa, Facatativa 'y
Chia; posee un problema con la experiencia de atencion al usuario y la implementacion de
estrategias de fidelizacion, retencion de clientes. En estas sedes, existe poco recurso humano y
esto conlleva a que la atencion al usuario sea limitada, presente demoras y no permite conocer
las verdaderas necesidades y deseos de estos, por el poco tiempo que se utiliza para cada
usuario y las demas funciones del asesor; estas situaciones estan ocasionando insatisfaccion en
los clientes.

Actualmente cada oficina cuenta con 2 asesores integrales, quienes son los
encargados de atender todos los requerimientos de los usuarios en temas de informacion y
radicacion de afiliaciones a la Caja, informacion y radicacién de subsidio de vivienda,
informacion y venta de recreacion, turismo, crédito de consumo, crédito hipotecario y cupo de
crédito, recepcion de PQRS, recaudo de dinero correspondiente a ventas y pagos de créditos. A
parte de realizar atencion al cliente, los asesores tienen dentro de sus funciones realizar labores

de correspondencia, digitalizacion de afiliaciones, respuestas de correos electronicos y archivo:
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las cuales se deben realizar dentro de su horario laboral por lo que se hace necesario que
alguno de los dos asesores tenga un tiempo de labores back y el médulo se encuentre fuera de
servicio, lo que impacta el tiempo de espera de los clientes que se encuentran en la fila para
solucion a su requerimiento.

En lo corrido del 2021, se ha registrado un total 34.889 visitas por las 5 oficinas,
con un promedio mensual de 6.978 usuarios atendidos.

En relacién con los usuarios atendidos Facatativa ocupa el primer lugar con 9.673,
en segundo lugar, Zipaquira con 7.109 usuarios, seguido por Chia con 6.513, en cuarto lugar,
Tocancipa con 6.508, por ultimo, la oficina de Cajica con 5.086 registro de atenciones.

En la observacion se identifica que, en estas sedes, la caja de compensacion
Colsubsidio, no cuenta con un plan estratégico que permita aumentar la satisfaccion del

usuario.

2.2 Formulacion del problema
¢Como la caja de compensacion Colsubsidio en la Sabana de Bogota puede
mejorar la fidelizacion, retencion y captacion de usuarios para aumentar satisfaccion,

experiencia del usuario en cada punto?

2.3 Alcance
El desarrollo de esta investigacion partio de un andlisis y diagndstico de la
situacién actual en las areas fidelizacion, retencion y captacion de usuarios donde se realizo
un analisis interno para identificar fortalezas y debilidades dentro de la organizacién, un
analisis externo para conocer el entorno y la situacion actual del mercado. Posteriormente se
definieron los objetivos y estrategias del plan estratégico de mercadeo que la organizacién
debera seguir. Finalmente basandose en las estrategias planteadas se definid un plan de accién

para su debido cumplimiento.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Disefar un plan estratégico de mercadeo, el cual contenga estrategias que
contribuyan a mejorar la situacion actual de los centros de servicio Colsubsidio, ubicados en la
Sabana de Bogota con respecto al cumplimiento de indicadores de venta y satisfaccion en la

experiencia del cliente

3.2 Objetivos Especificos
« Diagnosticar la situacion actual de la caja de compensacion Colsubsidio en la Sabana
de Bogota, para conocer el impacto en la calidad del servicio en la organizacion.
« lIdentificar las variables importantes para la planeacion estratégica del proyecto.
« Realizar una planeacion estratégica que permita orientar las acciones desde el contexto
tedrico préctico de las investigaciones que permitan mejorar la situacion actual de la
organizacion en los centros de servicio ubicados en la Sabana de Bogoté; desde el

punto de vista de satisfaccion al cliente para el reposicionamiento de la marca.
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4. Justificacion y delimitacion

4.1 Justificacion

Un plan estratégico es un documento integrado en un plan de negocios, que incluye
los planes econdmicos, financieros, estratégicos y organizacionales que una empresa u
organizacion debe llevar a cabo para alcanzar sus metas y lograr su mision futura, porque
puede identificar variables internas y externas que afectan el desempefio de la organizacion.

La planeacion estratégica es de vital importancia para las empresas y muchas
veces, se vuelve muy necesaria para el logro de los objetivos, esta ayuda a las organizaciones a
tener cierto grado de estructura, también a tener procesos mas eficientes, los cuales pueden ser
fundamento para una ventaja diferencial. Segun Schol (2016), varios estudios a nivel
internacional confirman que alrededor de la mitad de las empresas poseen un proceso de
planificacion estratégica formal; de estas empresas, alrededor de un 70% estiman estar
obteniendo resultados sobresalientes y desempefiarse mejor en su sector. También se puede
afirmar que por lo menos el 88% de las empresas, certifican que la ejecucion de iniciativas,
proyectos o planes de accion para entregar resultados estratégicos son importantes para la
competitividad.

Brinda la posibilidad de prever condiciones futuras y tomar decisiones acertadas.
Desde esta perspectiva, la planificacion estratégica cobra relevancia como herramienta basica
para la toma de decisiones sobre el crecimiento y la sostenibilidad de las empresas en mercados
altamente competitivos. Por tanto, la investigacion propuesta busca una explicacion concreta
de la situacion interna en los centros de servicio Colsubsidio ubicados en la Sabana de Bogota
a través del conocimiento, teoria y aplicacion practica de los conceptos vistos en la

especializacion de gerencia estratégica de mercadeo.
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Asi mismo esta estrategia permitira mejorar el entorno laboral de los colaboradores
brindandoles herramientas para el desarrollo de habilidades, que le permitiran sus indicadores
de satisfaccion en la atencion al usuario.

Es asi como se aplicaran las definiciones de tecnologia y método de diferentes
autores, y se utilizaran los conceptos méas adecuados como herramientas para el trabajo de
desarrollo. Ademas de ser necesaria, esta herramienta de gestion también tiene un proposito
desafiante, pues de acuerdo con su aplicacion, puede darle a la caja de compensacion
Colsubsidio (Sabana de Bogota), una cultura de mejora continua, que puede generar una
posicion mas competitiva en el mercado.

En conclusidn, este plan estratégico nos beneficiard como autoras porque podemos
poner en practica los conocimientos adquiridos como profesionales en tres areas diferentes. Y
utilizar las estrategias adecuadas para la correcta implementacién del mismo en la caja de
compensacion Colsubsidio (Sabana de Bogota), y se puede utilizar como referencia para la
toma de decisiones, asi mismo se pueden aprovechar las oportunidades del mercado y se
establecera una relacion efectiva y rentable con los usuarios.

4.2 Delimitacion

- Delimitacion espacial este plan estratégico se realizara en la Sabana de
Bogota,Cajica, Zipaquira, Tocancipa, Facatativa y Chia en las sedes de la Caja de
Compensacion familiar Colsubsidio

- Delimitacion temporal para la recoleccion de la informacion y el disefio del plan
estratégico se tendra en consideracion aproximadamente 4 meses.

- Delimitacion del contenido la informacion pertinente para el desarrollo del plan
es las teorias de mercadeo y el contenido de otros trabajos universitarios enfocados en el

mismo tema de plan estratégico de mercadeo.
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4.3 Limitaciones
Para el desarrollo del plan estratégico de mercadeo de la caja de compensacion
Colsubsidio en la Sabana de Bogota, se encuentran limitantes en cuanto a la recopilacion de
informacion por medio de visitas presenciales por temas de protocolos de bioseguridad porla
pandemia del Covid-19, esto no permite un analisis de campo presencial, sino que por medios
alternativos se puede realizar la observacion, en ese caso la recopilacion virtual de la
informacion pude cambiar la informacion recolectada, asi mismo la poca informacion teérica

de procesos similares en cajas de compensacion del pais.

5. Marcos de referencia

5.1 Estado del arte

5.1.1 Planeacidn estratégica del area de servicio al cliente en la compafiia
WM WIRELEES Y MOBILE LTDA. (Alvarez Camacho, 2018)

En esta monografia se identifica el proceso de elaboracion de un plan estratégico
del departamento de servicio al cliente de la compafiia WM WIRELESS Y MOBILE LTDA,
para suelaboracion se tiene en cuenta un diagnostico de servicio al cliente cuya finalidad es
conocer la situacion actual de la compafiia; seguido de esto se realizé un analisis en donde se
identificaron las fortalezas, las oportunidades, debilidades y amenazas en el area de servicio
al cliente; también se presenta una propuesta que consiste en la reestructuracion del area de
servicio al cliente, en donde se establecen las actividades del proceso de servicio al cliente
con el fin de resolver oportunamente sus solicitudes, peticiones, quejas y reclamos
presentados por los Clientes (internos y externos) de WM, con un equipo humano profesional
y comprometido con lamision y la vision de la compafiia. Para finalizar, se establecieron unos

indicadores los cuales sirven para medir metas, monitorear los resultados de la propuesta en
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ejecucion.

Para el proyecto de la Caja de compensacion de Colsubsidio se tienen en cuenta los
aspectos mencionados en esta monografia, ya que abarca la situacion basica en donde se realiza
un andlisis interno y a partir de esto se estipulan ciertas variables que permitan mejorar los
procesos internos, los cuales beneficiaran a los colaboradores y su ambiente laboral interno y al

cliente final.

5.1.2 Plan de marketing para la fidelizacion de clientes en la empresa Depdsitos

S.A (Vasquez Rueda, 2020)

El plan estratégico planteado en este trabajo contiene una estrategia de comunicacién
orientada a difundir las fortalezas de la organizacién para resaltar e incentivar el uso de la pagina
web y la plataforma de atencion al usuario, la evaluacion constante del servicio al cliente por
medio de encuestas, el enfoque también va dirigido a los colaboradores en cuanto a las
capacitaciones del manejo de la plataforma, también sobres los protocolos de bioseguridad para
la atencion al usuario, sobre la estrategia de precios y promociones, en el plan de mercadeo
expuesto una de las estrategias es contratar un Community Manager externo que responda las
dudas e inconformidades de los clientes por la pagina web y las redes sociales, también una de
las estrategias es el uso de medios masivos como radio y television para pautar sobre las

bondades del servicio.

En este caso este plan estratégico nos presenta de forma clara como la comunicacion
es una de las tacticas para lograr satisfaccion en los usuarios de la Caja de compensacion
Colsubsidio Sabana de Bogota, por medio de medios alternativos y tradicionales de
comunicacion y como la comunicacién de manera clara, abierta y oportuna puede fidelizar al

publico objetivo.
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5.1.3 Disefio de un plan estratégico de mercadeo promocional para el centro

recreacional Comfacasanare en el municipio de Yopal — Casanare. (Gutiérrez Mufioz, 2017)

Las estrategias planteadas en este trabajo contienen un plan de estratégico de
mercadeo el cual busca el posicionamiento del centro recreacional Comfacasanare en el
departamento del Casanare, logrando que la Caja de compensacion brinde una gran variedad de
servicios para toda la familia, teniendo en cuenta sus necesidades, gustos o preferencias, para
todas las edades a costos accesibles y competitivos en la region. Dicho proyecto genera un
impacto social ya que pretende propiciar espacio de interaccion e integracién entre familias y
usuarios en general, contribuyendo al cumplimiento de las expectativas de los usuarios y de esta

forma conseguir un mejor nivel de satisfaccion de los clientes.

El plan estratégico de esta investigacion, representado en un plan de accion se
convierte en una guia que facilitara la planeacion y desarrollo de estrategias para mejorar
experiencia en los clientes en la adquisicion de los productos recreativos en las oficinas de la
Caja de Compensacion Familiar Colsubsidio (Sabana de Bogota), lo cual los hara mas

competitivos y le permitira posicionamiento a nivel regional.
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5.1.4 Planeamiento estratégico y su relacion con la calidad de servicios al cliente
en la empresa Importadora American service refrigeration E.1.R.L, Surquillo 2018.

(Sanchez Cueva, 2019)

Esta investigacion tuvo como finalidad identificar la relacion entre el Plan estratégico
y la calidad de servicios al cliente de la empresa Importadora American service refrigeration
E.L.R.L; para cumplir con dicho propésito, se realiz6 la recoleccion de la informacion a los
colaboradores internos de la empresa, esto fue por medio de un cuestionario en donde se
determinaron variables de servicio de ventas, implementando un disefio de investigacion no
experimental en donde como resultado se concluy6 que el Planeamiento estratégico representa
un conjunto de estrategias que no guardan relacion con la Calidad del Servicio que pueda brindar

el factor humano de la organizacion.

También se tuvo en cuenta los siguientes indicadores de calidad de servicio al
cliente: elementos tangibles de la infraestructura de la empresa, capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia, y fidelizacion al cliente; por medio de estos aspectos se determinaron ciertas
recomendaciones que giran entorno a la fiabilidad de garantia, colaboradores, y fidelidad de

clientes, los cuales son vitales para que mejoren los procesos internos en la empresa.

Este tipo de metodologias de investigacion permite conocer los aspectos internos y
externos que se pueden ver dentro de un entorno organizacional; para el caso de la caja de

compensacion Colsubsidio estas politicas de garantia, empatia de los colaboradores y
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fidelizacion con clientes puede servir para brindar un ambiente mas dindmico y una relacion mas
duradera entre la empresa y los clientes; implementar herramientas y técnicas es clave para

establecer lazos de intimidad, crear empatia y satisfaccion en el cliente.

5.1.5 Disefio de un plan estratégico de marketing para la empresa Sapore

S.A.S Catering. (Casas Hernandez & Gonzalez Reyes, 2019)

El principal objetivo de este trabajo fue disefiar un plan de marketing para la empresa
Sapore S.A.S. Para esto se utiliza la fundamentacién teérica en marketing, formulando asi las
estrategias y objetivos, que se desarrollan en los planes de accion y los presupuestos establecidos
para implementar el plan de marketing dentro de la organizacién. En esta época de mercado
cambiante se hace necesario aportar al crecimiento de las empresas, mediante el uso de
herramientas como diagnosticos organizacionales, analisis estratégico, disefio de estrategias con
el fin de aportar al proceso de toma de decisiones, crecimiento y asegurar la permanencia en el
mercado. Bajo este concepto, cobra importancia realizar en la Caja de Compensacion
Colsubsidio el estudio de la planeacion estratégica en las sedes de la Sabana de Bogota, y validar
los planes de marketing que actualmente se encuentran adoptados en estas oficinas, con el fin de
realizar las modificaciones pertinentes debido a que estos son un apoyo fundamental para la

consecucion de los nuevos mercados e incremento de clientes.
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5.1.6 Elaboracién e implementacion de un plan estratégico e incremento de la
calidad en el servicio como base de la competitividad en Pymes comercializadoras. Caso:
Mundinovedades Alexandra (Lozada Cepeda, 2019)

Este proyecto desarrolla e implementa un plan estratégico enfocado en una Pyme
importadora y comercializadora de juguetes, el objetivo principal del trabajo es impactar
positivamente en la calidad del servicio al cliente y la competitividad de la organizacion en el
mercado, basa todo el aporte de un analisis tedrico en autores como Porter, Kaplan, y demas
tedricos del mercadeo a nivel mundial, asi mismo de informacion que se tiene de las pymes en la

Latinoamérica.

Las bases tedricas utilizadas en este trabajo brindan planteamientos importantes en el
plan estratégico de mercadeo dirigido al area de servicio al cliente y ventas de la caja de
compensacion Colsubsidio Sabana de Bogotéa a travées de los estudios que realiza el autor del
trabajo, como la medicion de la calidad del servicio en base del modelo de cuestionario Servqual,
y también con respaldo del modelo Kano reconocida herramienta analitica que permite relacionar
las caracteristicas de un producto o servicio con el nivel de satisfaccion de los compradores o en
el caso del plan estratégico de los usuarios, este busca identificar y clasificar los distintos

atributos del producto o servicio y los relaciona con el grado de satisfaccion final.
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5.1.7 Elaboracién de un plan estratégico de marketing para el complejo

recreacional Aquazul del cantén (Ortega Rodriguez, 2012)

El plan estratégico planteado en este trabajo pretende solucionar el problema de
gerencia inadecuada en la administracion turistica del complejo recreacional en cuanto a la
difusion de los servicios prestados, la falta de marketing dentro de la estrategia, el trabajo plantea
algunas soluciones con respecto al marketing, en donde primero se realiza un analisis de los
problemas del centro turistico, posteriormente el diagnostico para conocer el estado actual de la
organizacion a través del establecimiento de politicas y estrategias de acuerdo al resultado de la
FODA, se establece que se debe orientar el plan estratégico a guiar sobre los procedimientos
internos y externos, en este modelo de estrategia la autora plantea en primer lugar una
metodologia de tipo documental y practica utilizando métodos, técnicas e instrumentos que
pueden ser un guia clara en el trabajo que se quiere realizar la caja de compensacion Colsubsidio
en la Sabana de Bogota, por ejemplo la revisién teorica y bibliografica de los términos y temas
tratados, la observacion de las instalaciones las oficinas Colsubsidio en la Sabana de Bogota,

entrevistas al personal y gerentes de las oficinas.

5.1.8 Planeacion estratégica en empresa del sector real: Servicio al cliente en la

empresa Impresos Richard (Echeverri & Guerra, 2018)

En esta monografia se implementaron unas herramientas para el anlisis interno de la
empresa tales como: andlisis dofa, efe, efi, y algunas respecto a la ventaja competitiva; estas
matrices permiten conocer y determinar las falencias y fortalezas con las que cuenta la empresa,
lo cual es clave para establecer diferentes estrategias y tacticas y ademas ayudan a orientar los

procesos de planeacion.
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Esta empresa cuenta con una filosofia empresarial como la innovacién, flexibilidad,
y excelencia, principios claves que permiten tener una base para fundamentar y obtener la
satisfaccion del cliente. Esta investigacion tuvo un componente teérico y préctico el cual
permitié determinar el diagndstico del problema, la determinacién de soluciones optativas,
pronostico de resultados de cada accién y la eleccidn del camino a seguir; con base a esto, en el
proyecto de la caja de compensacion Colsubsidio se puede considerar estas fases para respaldar

la investigacion.

5.1.9 Disefio del plan estratégico de la empresa de servicios publicos de Viterbo

S.A. E.S.P. (Cardona Eusse, Henao Murillo, & Salazar Rincon, 2017)

En esta monografia, se implementaron diferentes diagndsticos internos que le
permitio a los ejecutantes tener un andlisis de la situacion actual de la organizacidn, ademas este
tipo de andlisis permite que se tenga unas variables las cuales sirven de ayuda para establecer un
plan estratégico optimo que aporte en todas las areas de la empresa. Es por ello que se establecio
un plan estratégico en donde se cre6 un organigrama, disefio de cargos, mapa de procesos,
cadena de valor, manual de procedimientos, funciones y competencias laborales lo cual permite
tener un estandar en cada proceso. Lo importante es que se establece en cada area de la
organizacion: a nivel gerencial, contable, operativa, ambiental, administrativa. Esto permitid

establecer una propuesta de valor en donde todas las areas trabajan en sinergia para cumplir con los

propositos de la organizacion.
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Estos factores seran tenidos en cuenta para el proyecto a desarrollar con la caja de
compensacion Colsubsidio, se puede tener un analisis mas amplio y se puede lograr el trabajo
mancomunado para lograr un mejor clima organizacional y esto serd transmitido al cliente final

en su experiencia en cualquier sede de la Sabana de Bogota.

5.1.10 Proyecto de mejora de servicio al cliente en la empresa distribuciones AC

S.A.S (Gaitdn Moreno, 2017)

A traves de esta monografia se pretende buscar alternativas para e mejorar las
relaciones de los clientes internos ya se presentaba una comunicacion bastante deficiente, esto
causa malestar entre la empresa y los clientes externos, los multiples conflictos internos por falta
de claridad en la comunicacion interna. A esta problematica se le derivan varios aspectos que
interfieren en esto como la rotacién de personal, entre otros; En toda empresa, sin importar su
tamano, la presentacion de la misma y las relaciones laborales entre los colaboradores de la
organizacion, son factores que pueden afectar negativa o positivamente el crecimiento y
desarrollo de la misma.

Por esto es importante considerar que el servicio al cliente es un factor que repercutea nivel
interno y externo, en el caso de la caja de compensacion Colsubsidio se puede tener menos
agilidad y un servicio regular si la organizacion no cuenta con aspectos que beneficie un buen
desarrollo del ejercicio y se agilicen procesos para mejorar la satisfaccion del cliente con la

marca.
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5.2 Marco teorico

Para el desarrollo de este trabajo se especificara y conceptualizara la Planeacion
Estratégica, investigando los conceptos de planeacion y de estrategia, se realizard el marco
tedrico de una forma estructurada para realizar de forma clara la propuesta de estructuracion
del area de Servicio al cliente en la caja de compensacion familiar Colsubsidio Sabana de
Bogota. Con el fin de buscar teorias e investigaciones previas nacionales o internacionales que
permitan las posibles estrategias a usar.

5.2.1. Mercadeo.

El Mercadeo o Marketing es uno de los engranajes imprescindibles para el buen

funcionamiento de las empresas; y es precisamente en el momento histérico crucial de la

industrializacion, en la Revolucion Industrial (segunda mitad del siglo X1X), cuando se

24

empieza a tener consciencia sobre su existencia. Desde ese momento, ha venido evolucionando

en tres fases de desarrollo: orientacion al producto, orientacién a las ventas y orientacion al
mercado; la ultima fase es la principal, y eso se debe a que en este nivel en el que se tiene en
cuenta la satisfaccion del cliente.

Para Kotler y Armstrong, el marketing es como el “proceso mediante el cual las
compafiias crean valor para los clientes y establecen relaciones sélidas para obtener a cambio
valor de ellos” (Kotler & Armstrong, 2013). Por su parte, la American Marketing
Association (AMA), lo define como “la actividad, el conjunto de instituciones y los procesos
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los clientes, los
clientes, los socios y la sociedad en general” (American Marketing Association (AMA).,
2017). Complementario a los conceptos anteriores, Jerome McCarthy, citado por Rueda,

plantea que “el marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen por
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objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos
del consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los

servicios que el productor presta al consumidor o cliente” (Blanco & Ivan, 2011).

5.2.2. Plan de Mercadeo.

El proceso de mercadeo cuenta con herramientas basica de gestion, que permiten
que se lleve a cabo con resultados importantes, dentro de los cuales se encuentra el Plan de
Mercadeo, que “es un documento escrito que resume lo que el especialista en marketing ha
aprendido sobre el mercado, e indica de qué manera la empresa espera cumplir sus metas de
marketing. Contiene lineas directrices para los programas de marketing y asignaciones
financieras durante un periodo determinado” (KOTLER, Philip, KELLER, & Kevin., 2012).
Este provee direccion y enfoque para la empresa y se integra de alguna manera con el plan
estratégico que se esté desarrollando, y si no se cuenta con uno, de alguna manera sirve para
orientar la marcha de la organizacion, debido a que se vincula con los planes de otros
departamentos con los que deben trabajar mancomunadamente, y priorizando el apoyo para

lograr que el plan tenga éxito.

Los planes de mercadeo se caracterizan por estar orientados al cliente y a la
competencia. Tienen que ser muy realistas y bien analizados, deben ajustarse a la situacion
actual de la empresa. En concordancia con (Kotler, Philip, Keller, & Kevin., 2012), lo méas
recomendable es que sean con proyeccion a un afio y su contenido debe estar entre cinco y
cincuenta paginas; esto varia de acuerdo con el tamarfio de la empresa, quien define si debe

ser bien estructurado o menos forma
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5.2.3. Estrategias de marketing.

Son variadas las finalidades que puede tener de un plan de mercadeo, pero en si,
hay dos fundamentales: el aumento de la participacion en el mercado y mejorar el
posicionamiento de la marca, empresa o producto en el mercado a partir de la mejora del
servicio al cliente, de la promocion y de los canales de distribucion; todos en si, de manera
directa o indirecta, tendran como efecto lograr retenerlos clientes actuales y aumentar la base
de clientes nuevos a través de la propuesta de valor.

De manera complementaria, (Kotler & Armstrong, 2013) afirman que:

Las compariias saben que no pueden servir de manera rentable a todos los
consumidores de un mercado especifico; al menos no a todos de la misma forma. Hay muchos
tipos diferentes de consumidores con demasiados tipos diferentes de necesidades. La mayoria
de las compairiias estan en posicion de atender mejor a algunos segmentos que a otros. De esta
manera, cada compariia deberia dividir el mercado total, elegir los segmentos mas promisorios
y disefiar estrategias para, de forma rentable, servir a los segmentos seleccionados. Este
proceso incluye la segmentacién del mercado, mercado meta, diferenciacion y

posicionamiento. (Kotler, Philip, & Armstrong, Méarketing, 2012).
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Imagen 1. Proceso de compra de negocios

Reconocimiento I Descn‘pcilon ‘ I Especificacion Busqueda '
del problema potena del producto de proveedores
de necesidades |

Peticion ’ Seleccion | Especificacion ’ Resena
de propuestas de proveedores de pedido-rutina del desempeno
|

Fuente: Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Marketing. Decimocuarta edicion p. 176

La imagen 1 muestra las ocho etapas del proceso de compra de negocios. Los
compradores que enfrentan una situacion de compra de tarea nueva suelen pasar por todas las
etapas del proceso de compra. Los compradores que vuelven a comprar de forma modificada o
directa podrian saltarse algunas de las etapas. Ahora examinaremos los pasos de la situacion
tipica de compra de tarea nueva.

Reconocimiento del problema. En la empresa Postal Express el principal problema
es el mal servicio al cliente, lo cual es necesario encontrar un Software que ayuden a la
empresa a gestionar relaciones con sus clientes de una manera organizada, responder de
manera eficiente a las necesidades de los clientes.

Descripcion general de necesidades. Ayudar a la empresa a mejorar las PQR
mediante la optimizacion de las entregas postales al tiempo solicitado por el cliente.

Busqueda de proveedores. Dar a terceros la contratacion para realizar los envios
donde no se cuenta con oficina propia y que permita cumplir con los tiempos estipulados.

De acuerdo con Kotler y Armstrong, se definen a continuacion cada una de las

etapas del proceso de compra de negocios.
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Reconocimiento del problema. El proceso de compra inicia cuando alguna persona
de la compafiia reconoce un problema o una necesidad que puede cubrirse adquiriendo un
producto o servicio especifico. El reconocimiento del problema podria resultar de estimulos
internos o externos.

Descripcion general de necesidades. Una vez que reconocié una necesidad, el
comprador prepara una descripcion general de necesidades que sefiala las caracteristicas y la
cantidad del articulo requerido. Cuando se trata de articulos estandar, este proceso no significa
mucho problema. Sin embargo, con los articulos complejos, el comprador quiza tenga que
trabajar con otras personas (ingenieros, usuarios, consultores) para definir el articulo.

Especificacion del producto. La organizacion que compra desarrolla
especificaciones técnicas del producto, a menudo con la ayuda de un equipo de ingenieria que
analiza el valor. El andlisis de valor del producto es un método para reduccion de costos donde
se estudian los componentes de forma cuidadosa, para determinar si deben redisefiarse,
estandarizarse o fabricarse utilizando métodos de produccién menos costosos.

Busqueda de proveedores. EI comprador realiza una busqueda de proveedores para
localizar al mejor. EI comprador elabora una pequefia lista de proveedores calificados
revisando los directorios de comercio, haciendo busquedas por computadora o hablando por
teléfono con otras empresas para solicitar recomendaciones. En la actualidad, cada vez mas
empresas utilizan Internet para encontrar proveedores. Para los fabricantes, esto ha nivelado el
campo de juego: Internet ofrece a los pequefios proveedores casi las mismas ventajas que a los

grandes competidores.
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Peticion de propuestas. EI comprador invita a los proveedores calificados a que
envien propuestas. En respuesta, algunos proveedores envian Unicamente un catilogo o a un
vendedor. Sin embargo, cuando el articulo es complejo o costoso, el comprador solicitard
propuestas escritas detalladas o presentaciones formales a cada proveedor potencial. Los
mercado6logos de negocios deben ser habiles para investigar, redactar y presentar propuestas en
respuesta a la peticion de propuestas del comprador. Las propuestas deberian ser documentos
de marketing y no s6lo documentos técnicos. Las presentaciones deben inspirar confianza y
lograr que la empresa destaque de entre los competidores.

Seleccidn de proveedores. Durante la seleccion de proveedores, con frecuencia el
centro de compras hace una lista de los atributos deseables de éstos y de su importancia
relativa. Algunos atributos son productos y servicios de calidad, reputacion, entrega a tiempo,
conducta corporativa ética, comunicacion honesta y precios competitivos. Los miembros del
centro de compras califican a los proveedores sobre tales atributos e identifican a los mejores.

Especificacion de pedido-rutina. En esta etapa del proceso de compra de negocios
en la cual el comprador redacta el pedido final con el(los) proveedor(es) elegido(s), indicando
las especificaciones técnicas, la cantidad requerida, la fecha de entrega esperada, las politicas
de devolucidn y las garantias

Revision del desempefio. EI comprador evalla el desempefio de los proveedores, y
decide si continua con ellos, los cambia o prescinde de ellos (Kotler, Philip, Keller, & Kevin.,

2012).
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5.2.4. Marketing de servicios

Las estrategias de marketing representan la mejor alternativa para que una empresa
entre a un mercado y se mantenga en una posicion que le genere rentabilidad a su negocio, v
pues se trata de la manera en que la empresa define como cubrira las necesidades y deseos de
sus clientes. En este orden de ideas, es necesario considerar que el posicionamiento es la
percepcion de la marca que tiene un consumidor en comparacion con la imagen de otras
marcas competitivas. (Ledn & al, 2019, pag. 147).

El éxito de toda actividad comercial depende de la planificacion, de ahi saldra la
estrategia de marketing a desarrollar en el emprendimiento, microempresa y empresa, se crea la
tactica, la acciones para la consecucion de las metas que necesita el negocio y aplicada en los
servicios veterinarios, es relevante conocer lo que necesitan los clientes habituales, los deseos
de los consumidores potenciales para asi variar la propuesta que se tiene de acuerdo a la

situacion del pais.

5.2.5. Beneficios del marketing de Servicios

El marketing de servicios es una disciplina con entidad propia. El auge de los servicios
y la importancia de satisfacer al cliente ha dado como resultado el desarrollo y generalizacion
de las técnicas de marketing de servicios en las empresas de muy diversos ambitos. (Hernandez
Cabrera, 2018). Los servicios son los mas requeridos del mercado, sea en salud, educacion,
entrega de comida a domicilio, eventos, etc. El marketing crea estrategias para entregar

servicios nuevos de acuerdo a las expectativas que tienen los ciudadanos de los
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emprendimientos, éstos serdn de facil acceso, ademas ser diferentes a los que ofrecen otras
empresas 0 microempresas Yy el objetivo final de innovacion y diferenciacion en las ofertas de
los emprendimientos es satisfacer a los clientes, y esto se logra a través de técnicas de
marketing, que nacen de las estrategias elaboradas.

Dentro del marketing de servicios encontramos grupos que se encuentran trabajando en
sinergia para motivar el desarrollo, apoyar, y entregar servicios. Los miembros de estos grupos
los integran las organizaciones, clientes, y las personas que proveen el producto; forman parte
del triangulo tres tipos de marketing, que intervienen para el buen desenvolvimiento de entrega
de servicios, estos son marketing interactivo, interno y externo. La meta principal de las
acciones es elaborar y dar cumplimiento a las ofertas dirigidas a los consumidores. En los
servicios, es necesaria la intervencion de tres clases de marketing para mantener las relaciones
con los clientes. (Rojas Fierro, 2018, pags. 18-19).

En la ejecucién del marketing de servicios se encuentran como interviniente principal,
al cliente en unién con las empresas y proveedores, estos hacen que las actividades de
marketing lleguen a su éxito, que es brindar mejores servicios, fortalecer las relaciones con los
clientes, fidelizarlos a corto plazo, y crecer el nimero de personas que desean adquirir los
productos y servicios; se puede mencionar también, la participacion de los tres marketing en la
construccion de in aspecto distinto del marketing de servicios, el interactivo promueve la
participacion dinamica de los consumidores, el interno ayuda a las empresas a mantener
relaciones con sus empleados y el externo colabora en la realizacion de necesidades de los

ciudadanos en la sociedad.
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5.2.6. Las 4 I’ del servicio
Son fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes y que influyen
significativamente en las decisiones de mercadotecnia que debe tomar. Por ello, resulta
imprescindible que los mercad6logos conozcan cuéles son las caracteristicas que diferencian a
los servicios de los bienes y en qué consiste cada uno de ellos, con la finalidad de que esté
mejor capacitado para disefiar una mezcla de mercadotecnia idonea para servicios (Thompson,
promonegocios.net, 2018)
5.2.6.1. Intangibilidad
Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar,
escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados, ni colocados
en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede
con los bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que genera
mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar con anticipacion y
exactitud el grado de satisfaccién que tendran luego de rentar o adquirir un determinado
servicio.
Por ese motivo, a fin de reducir su incertidumbre, los compradores buscan incidir en la
calidad del servicio. Hacen inferencias acerca de la calidad, con base en el lugar, el personal, el
equipo, el material de comunicacion, los simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la tarea del

proveedor de servicios es "administrar los indicios"”, "hacer tangible lo intangible™ (Kotler P.,

1999, pag. 200).
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5.2.6.2. Inseparabilidad

Los servicios con frecuencia no se pueden separar del vendedor, realmente si
quisiéramos ser estrictos, dicha inseparabilidad afecta no s6lo al vendedor sino también al
entorno que envuelve el proceso de consumo, y al propio estado animico o circunstancias
personales del cliente, por lo que es importante la sintonia entre cliente y vendedor, ya que,
como se cita, son muchas las variables que interactian y pueden afectar de diferente grado al
desarrollo del consumo del servicio.

Otro aspecto importante es que los bienes se producen venden y consumen, mientras
que los servicios se venden y luego se producen y consumen de manera simultanea, esto tiene
gran relevancia desde el punto de vista conceptual, debido a que las fases de produccion, venta
y consumo de un producto no se distinguen tan claramente en la fabricacion de un servicio
donde el vendedor interactla con el cliente mientras éste hace uso del mismo (Mufioz, 2008,
pag. 2).

5.2.6.3. Inconsistencia

Significa que los servicios tienden a estar menos estandarizados o uniformados que
los bienes. Es decir, que cada servicio depende de quién los presta, cuando y donde, debido al
factor humano; el cual, participa en la produccion y entrega. Por ejemplo, cada servicio que
presta un peluquero puede variar incluso en un mismo dia porque su desempefio depende de
ciertos factores, como su salud fisica, estado de animo, el grado de simpatia que tenga hacia el
cliente o el grado de cansancio que sienta a determinadas horas del dia (Thompson,

promonegocios.net, 2018)
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5.2.6.4. Inventarios

Segtn Gaxiola “El costo de inventarios se relaciona con la capacidad ociosa de la
produccion” (Gaxiola, Mercabc, 2013) Se refiere a que los servicios no se pueden conservar,
almacenar o guardar en inventario. Por ejemplo, los minutos u horas en las que un dentista no
tiene pacientes, no se puede almacenar para emplearlos en otro momento, sencillamente se
pierden para siempre. Por ese motivo, el caracter perecedero de los servicios y la dificultad
resultante de equilibrar la oferta con la fluctuante demanda plantea retos de promocién,
planeacion de productos, programacion y asignacion de precios a los ejecutivos de servicios
(Thompson, promonegocios.net, 2018).
5.2.7. Las 8 p del servicio (producto, plaza, promocion, precio, personas, physical,
proceso, productividad)

Producto o Servicio. Debe ofrece valor a los clientes y satisfacer “mejor” sus
necesidades que otras propuestas de valor de la competencia.

Plaza implica decisiones sobre donde y cuando debe entregarse y a través de que

canales (fisicos o digitales). Rapidez, comodidad y conveniencia son factores claves para la

entrega eficaz de un servicio.
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Precio para los clientes este elemento representa el costo que se ve afectado por el costo

del tiempo y el esfuerzo. Por lo que para su fijacion deben considerarse estos costos extras para

el cliente poder obtener los beneficios deseados.
Proceso: Procesos eficaces son necesarios para garantizar la entrega de la promesa

ofrecida y pueda considerarse que entrega valor real. Procesos mal disefiados producen
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entregas lentas, ineficientes, burocréaticas, convirtiendo al proceso general en una experiencia
decepcionante atentando también contra la moral de los empleados disminuyendo sus niveles
de productividad.

Promocién: Tres elementos claves a comunicar; a los clientes/prospectos; informar,
persuadir, actuar. Se consideran comunicaciones educativas destacando en las mismas los
beneficios del servicio, lugar donde y cuando recibirlo y como participar en el proceso. Los
medios son diversos usualmente todos aquellos aplicados al marketing en general siempre que
promuevan la participacion y el involucramiento.

Physical (entorno): La decoracién de las areas donde se recibe u otorga la experiencia
de servicio debe recibir un tratamiento bien analizado y procesado pues ejerce un fuerte
impacto en la impresion de lo que sera la experiencia de servicio, dada la ingente necesidad del
cliente de elementos tangibles en todas las etapas de la experiencia de servicio.

Personal: Las personas reciben el servicio dada la interaccion con otras personas
prestadoras del servicio. Entrenamiento, capacitacion y motivacion se distinguen como
elementos claves para garantizar la eficiente entrega del servicio, la satisfaccion del cliente
haciendo més intensa la experiencia.

Productividad (y calidad): Ambos elementos se consideran unidos pues la
productividad busca el mejor resultado al menor costo y la reduccion del costo debe no afectar
la calidad del servicio a entregar la cual siempre debe ser evaluada desde la perspectiva del
cliente.

Todos estos factores trabajan en conjunto y hacen posible que los servicios y la
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promesa que se ofrece al cliente pueda ser entregada a tiempo, con una buena experiencia,

valor agregado y la mejor calidad posible. (Lovelock C y Wirtz J, 2009, pag. 72).

5.2.8. CRM.

Es una herramienta y una estrategia para gestionar la interaccion de los clientes
utilizando tecnologia para automatizar los procesos comerciales. EI CRM consiste en ventas,
marketing y actividades de servicio al cliente. Los objetivos son encontrar, atraer nuevos
clientes, nutrirlos y retenerlos para futuros negocios. El negocio utiliza CRM para cumplir con
las expectativas de los clientes y alinearse con la mision y los objetivos de la organizacion para
lograr un desempefio sostenible y relaciones efectivas con los clientes. (Anshari, Nabil
Almunawar, Ariff Lim, & AlMudimigh, 2019).

Otro concepto dado por el Autor (Brunetta, 2016), CRM (Customer Relationship
Management) Gerenciar las relaciones con los clientes, es una estrategia de negocio basada en
las tecnologias de la informacion, que permite llevar a cabo acciones y decisiones basadas en
datos, en respuesta y anticipacién al comportamiento de los clientes. Desde el punto de vista
tecnoldgico representa los sistemas y arquitectura requerida para capturar, analizar y compartir
todas las facetas de la relacion de todos los clientes con la empresa.

Es una estrategia de negocio basada en las tecnologias de la informacion, que
permite llevar a cabo acciones y decisiones basadas en datos, en respuesta y anticipacion al
comportamiento de los clientes. Desde el punto de vista tecnologico representa, representa los
sistemas y arquitectura requerida para capturar, analizar y compartir todas las facetas de la

relacion de todos los clientes con la empresa. (Brunetta, 2016).

36



PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA COLSUBSIDIO 37

Imagen 2. Objetivos de la CRM

OBJETIVOS DE LA CRM

7'\ .
~ Recuperar Reducir
Encontrar, Reteneralos = =cLp 4 =ae
atraer y ganar clientes antiglios (ot 0
Y - clientes que marketing y
Nusvos actuales de IR e S Ha e servicio al
clientes una compaiia . ;
- comprarnos cliente

Fuente: tomado de Varas, F. (2015). Manual de comercio electrénico para la internacionalizacion. ICEX.

Los Servicios de Atencion al Cliente (Capitulo 8, Seccion 8.1)

5.2.9 Digiturno:

Planear un esquema donde los usuarios puedan tomar un turno guiado por un Digiturno
mejorara la organizacion de los tiempos de espera de los usuarios. La implementacion de un
Digiturno no solo tiene beneficios para los usuarios, sino que ademas ayuda a los auxiliares de
mision a tener un control del nimero de personas que han sido atendidas durante el dia y de
cuantas mas podran ser recibidas ese periodo (Pérez, 2014).Con esta definicion buscamos
enfocar el significado del Digiturno, el cual propende organizar la llegada de los usuarios de
los centros de servicios Colsubsidio Sabana de Bogota con el fin de generar una secuencia
I6gica de atencidn con opciones de priorizacién dependiendo caracteristicas puntuales como

edad, personas en estado de embarazo, con discapacidades o nifios de brazos.

5.2.10 Servicio al cliente.
“El nivel del servicio al cliente debe determinarse en funcion de las mediciones que

se basan en las investigaciones, de las necesidades de los clientes y en las actuaciones de los
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competidores, y debe reconocer la existencia de los diferentes tipos de necesidades
que tienen los distintos segmentos” (CHRISTOPHER, y otros, 1994).

 Servicio. Bien intangible o conjunto de actividades que se ofrece, generalmente,
como complemento de un producto.

« Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

5.2.11 Marketing o mercadeo.

Es una herramienta y una estrategia para gestionar la interaccion de los clientes
utilizando tecnologia para automatizar los procesos comerciales. EI CRM consiste en ventas,
marketing y actividades de servicio al cliente. Los objetivos son encontrar, atraer nuevos
clientes, nutrirlos y retenerlos para futuros negocios. El negocio utiliza CRM para cumplir con
las expectativas de los clientes y alinearse con la misién y los objetivos de la organizacion para
lograr un desempefio sostenible y relaciones efectivas con los clientes. (Anshari, Nabil
Almunawar, Ariff Lim, & AlMudimigh, 2019).

“Actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar e
intercambiar ofertas que tengan valor para los consumidores, clientes, socios y la sociedad en
general” (Kotler, Philip, Keller, & Kevin., 2012).

* Planeacion. Es “un proceso que permite la identificacion de oportunidades de
mejoramiento en la operacién de la organizacion con base en la técnica y el establecimiento
formal de planes o proyectos para el aprovechamiento integral de dichas oportunidades. En
otras palabras, la planeacion es la determinacion racional de a dénde queremos ir y como llegar

alla, es una relacion entre fines y medios”. (Cruz & Conrado, 2000).
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Incidente critico. Consiste en un procedimiento para recoger observaciones directas
de ciertos hechos importantes en relacién al comportamiento humano en situaciones definidas.

Posicionamiento. “Lograr que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y
deseable en relacidn con los productos de la competencia, en las mentes de los consumidores
meta” (Kotler & Armstrong, Mérketing, 2012).

Brindar servicios adicionales gratuitos. “Como estrategia de venta también se
podria optar por brindar servicios adicionales gratuitos tales como la entrega del producto a
domicilio, la instalacion del producto, el servicio de mantenimiento, nuevas garantias o
politicas de devoluciones” (Fernandez & Fabian, Técnicas de ventas, 2016).

Dar obsequios. Asi como brindar servicios adicionales gratuitos, como estrategia
de ventas también podriamos optar por dar obsequios o regalos a nuestros clientes. Por
ejemplo, podriamos regalar un producto pequefio por la compra de otro, dar pequefios
obsequios a nuestros principales clientes, o entregar articulos publicitarios o de merchandising
tales como lapiceros, llaveros o destapadores con el logo de la empresa, a todos nuestros
clientes. (Ferndndez & Fabian, s.f.).

Uso de testimonio. “Otra estrategia de ventas consiste en el uso de testimonios de
clientes que hayan quedado satisfechos con nuestros productos o servicios. Los testimonios
podriamos publicarlos en nuestros folletos, pagina web, anuncios impresos o en cualquier otro
medio publicitario, o simplemente podriamos optar por nombrar los clientes importantes que
hayamos tenido, al momento de tratar de vender un producto o servicio” (FERNANDEZ &
Fabian, 2016).

Busqueda de referidos. “Otra estrategia de ventas consiste en buscar referidos, es
decir, clientes que nos recomienden con otros consumidores, 0 que nos ayuden a conseguir

nuevos clientes” (Fernandez & Fabian, 2016).
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Agilidad en la entrega. Atender con mayor rapidez al cliente, ya sea al momento de

atender sus consultas, tomar sus pedidos, entregarle su producto o brindarle su servicio,
permite atender a mas clientes en menos tiempo, pero también darle al cliente una mejor
atencion, y asi tener mas posibilidades de que nos vuelva a visitar.

“Ofrecer una diferenciacion. Debido a la gran competencia que hoy en dia existe
en todos los sectores, ofrecer una diferenciacion, por ejemplo, una caracteristica en nuestro
producto que sea dificilmente imitable por la competencia o una excelente atencion al cliente
gue no se dé en ningun otro lado, es una de las estrategias mas efectivas para incrementar las
ventas” (Negocios, 2016).

Cliente. Organizacion o persona que recibe un producto o servicio. Recuperacion
de clientes perdidos. “La recuperacion de clientes perdidos, asignatura pendiente de la gran
mayoria de los equipos comerciales, puede ser tratada en el manual como una cuestién
estratégica, ya que no solo es ventajoso captar y fidelizar a los clientes habituales, sino que los
clientes antiguos son una interesante opcién que aumenta las oportunidades de la cartera de
cada vendedor” (Ortego & Javier, 2020).

Caracteristicas. “Conocer a los clientes es fundamental para que los vendedores
adapten sus mensajes comerciales a razon de sus necesidades. Es positivo que este
conocimiento abarque todas y cada una de las caracteristicas que sean de interés para los
vendedores, de manera que pueda profundizar en su entendimiento y en el proceso por el que
pasa antes de tomar la decision final” (Ortego & Javier, 2020).

Paqueteria. “Objeto o conjunto de objetos que estan atados o envueltos formando

un bloque para ser transportados” (Léxico, s.f.).
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Correspondencia. La correspondencia implica el intercambio de cartas, la persona

que envia la comunicacion es el remitente, mientras que quien la recibe es el destinatario.

Diferenciacion. “Diferenciar en realidad la oferta del mercado para crear mayor
valor para ¢l cliente” (Kotler, Philip, & Armstrong, Méarketing, 2012).

Estrategia. “Es el patréon o plan que integra las principales metas y politicas de una
organizacion vy, a la vez establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Una
estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus
atributos como en sus deficiencias internas, lo recursos de una organizacion, con el fin de
lograr una situacion viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el entorno y

las situaciones imprevistas de los oponentes inteligentes” (Quinn & James, 1999).

5.2.12 Matriz FODA.

La matriz de analisis DAFO o FODA, es una conocida herramienta estratégica de
andlisis de la situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz DAFO en una
organizacion, es ofrecer un claro diagnostico para poder tomar las decisiones estratégicas
oportunas y mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acronimo formado por las iniciales de
los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de analisis DAFO
permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas que presentan nuestro mercado,

y las fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa.
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Imagen 3: Ejemplo de DOFA
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Fuente: Elaboracion propia

5.2.13 Anadlisis externo.

En el analisis externo de la empresa se identifican los factores externos claves para
nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de clientes,
competencia, cambios del mercado, tecnologia, economia, etcétera. Se debe tener un especial
cuidado dado que son incontrolables por la empresa e influyen directamente en su desarrollo.
La matriz DAFO divide por tanto el analisis externo en oportunidades y en amenazas.

Oportunidades: representan una ocasion de mejora de la empresa. Las
oportunidades son factores positivos y con posibilidad de ser explotados por parte de la
empresa. Para identificar las oportunidades podemos responder a preguntas como: ¢existen

nuevas tendencias de mercado relacionadas con nuestra empresa?, ;qué cambios tecnoldgicos,
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sociales, legales o politicos se presentan en nuestro mercado?

Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en menor
medida afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con suficiente
antelacion podremos evitarla o convertirla en oportunidad. Para identificar las amenazas de
nuestra organizacion, podemos responder a preguntas como:

¢ Qué obstaculos podemos encontrarnos?, ¢existen problemas de financiacién?,

¢ Cuales son las nuevas tendencias que siguen nuestros competidores?

Matriz MEFE

Para construir la matriz de evaluacién de factores externos (MEFE), es necesario
tomar en cuenta las distintas variables o entornos que intervienen en la industria donde se
mueve la compafiia, estos factores externos se pueden convertir en oportunidades o amenazas
importantes para el sector y para la empresa. (ESPINOSA & Roberto, 2013)

5.2.14 Andlisis interno.

En el analisis interno de la empresa se identifican los factores internos claves para
nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiacion, marketing, produccion,
organizacion, etc. En definitiva, se trata de realizar una autoevaluacién, dénde la matriz de
analisis DAFO trata de identificar los puntos fuertes y los puntos débiles de la empresa.

Fortalezas: son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la
empresa para explotar oportunidades y conseguir construir ventajas competitivas. Para

identificarlas podemos responder a preguntas como: ¢qué ventajas tenemos respecto de la
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competencia?, ¢qué recursos de bajo coste tenemos disponibles?,

¢ Cuéles son nuestros puntos fuertes en producto, servicio, distribucion o marca?

Debilidades: son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es
inferior a la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede mejorar. Para
identificar las debilidades de la empresa podemos responder a preguntas como: ¢qué perciben
nuestros clientes como debilidades?, ;en qué podemos mejorar?, ;qué evita que nos compren?

Matriz MEFI

La matriz MEFI tiene como fin realizar un resumen de las diferentes fortalezas y
debilidades que tiene una compafiia a nivel interno y que pueda afectar el funcionamiento de
los diferentes departamentos de la empresa. Una vez identificado dichos elementos es
necesario asignar un peso a cada factor dentro de un rango de 0.0 (nada importante) a 1.0
(totalmente importante). El peso dado indica la importancia del factor en la compafiia, sin
considerar si es una fortaleza o una debilidad. Igualmente es necesario dar un valor de uno a
cuatro a cada factor para indicar si es una fortaleza o una debilidad que tiene la empresa.
5.2.15 Segmentacién del mercado.

“Dividir un mercado en grupos distintos de compradores con distintas necesidades,
caracteristicas o0 comportamiento, quienes podrian requerir productos 0 mezclas de marketing
distintos” (Kotler, Philip, Armstrong, & Gary, Marketing, 2012)

Mercado meta. “El proceso de evaluar el atractivo de cada segmento del mercado y
la eleccion de uno 0 mas segmentos para ingresar en ellos”31.

Necesidad. Sensacion de estado de carencia fisica o psiquica.
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Proceso. “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados” (Kotler, Philip, Armstrong, &Gary,
Marketing, 2012).

Segmento de mercado. “Grupo de consumidores que responde de forma similar a
un conjunto especifico de actividades de marketing” (Kotler & Armstrong, Principales
Marketing, 2013).

Cronograma de actividades de mercadeo. “Es una herramienta que sirve para
planear todas las actividades a ejecutar en un periodo determinado, ademas permite controlar el
tiempo en dias, semanas y meses, a saber, cuantas herramientas de marketing se van a utilizar
de manera eficiente, y a llevar un control general de la informacion” (Rivas & Omar, 2018).
5.2.16 Inversion de mercadeo.

Presupuesto de ventas. “Es un documento que ayuda a conocer la rentabilidad de
una compafiia y a conocer el volumen de ventas estimado. Es decir, da estimaciones de los
niveles de ventas, (y por tanto de ingresos)” (Becerra & Vicky, 2014).

Estado de pérdidas y ganancias o Estado de resultados. Estado financiero que
“proporciona un resumen financiero de los resultados de operacion de la empresa durante un
periodo especifico. Los mas comunes son los estados de pérdidas y ganancias que cubren un
periodo de un afio que termina en una fecha especifica, generalmente el 31 de diciembre del
afio calendario. Sin embargo, muchas empresas grandes operan en un ciclo financiero del2
meses, 0 afo fiscal, que termina en una fecha distinta del 31 de diciembre” (Gitman,

Lawrence, Zutter, & J, 2012).
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ROI de Marketing. Es una ratio de rentabilidad que sirve para valorar la
rentabilidad de las acciones de marketing ya ejecutadas. [Se aplica] con el objetivo de conocer
que acciones han sido mas o menos rentables y buscar el porqué. Que acciones han tenido un
mayor o menor beneficio. En este caso, la férmula seria (...):

ROI Marketing = (Utilidad Bruta — Inversién en Marketing) / Inversion en
Marketing.

De esta manera tendriamos la rentabilidad de todas las acciones de marketing
realizadas por una marca. Pero [se puede] bajar un poco de nivel para medir con mas detalle
(...) laaccién que [se quiera] medir.

Tercerizacion. “La tercerizacion es una practica llevada a cabo por una empresa
cuando contrata a otra firma para que preste un servicio que, en un principio. Deberia ser
brindado por ella misma. Este proceso suele realizarse con el objetivo de reducir los costos”.
(Gitman, Lawrence, Zutter, & J, 2012).

5.3 Marco legal

5.3.1 Constitucion Politica De Colombia, Titulo XII del régimen econémico y de la hacienda

publica, Articulo 333

“Establece la libertad economica y toma a la empresa como la base para el
desarrollo, en este se establece que la actividad econdmica y la iniciativa privada son libres y que
la empresa, como base del desarrollo para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni
requisitos, son autorizacion de la ley. La libre competencia econémica es un derecho de todos

que supone responsabilidades.”
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5.3.2 Codigo de comercio de Colombia- Decreto 410 de 1971

Es la normativa legal que siguen las empresas. Esta se utiliza para regular sus
actividades en las relaciones mercantiles y el seguimiento de sus operaciones. En otras palabras,
el Codigo de Comercio es la legislacion juridica que regula todas las actividades comerciales que

tiene una empresa.

En este documento, desde el libro primero al sexto se exponen las diferentes
disposiciones en términos legales y comerciales de las empresas. Es por ello que en este se
estipulan los diferentes procesos, documentos, instrumentos financieros y demas caracteristicas
con las que debe contar un establecimiento comercial. Es importante tener consideracion de este
ya que a través de este documento se presentan diferentes leyes, lineamientos y garantias que una
empresa debe cumplir para garantizar su plena comercializacién y brindar seguridad y proteccion

a las transacciones econdmicas realizadas por los clientes.

5.3.3 Cddigo sustantivo de trabajo- Articulo 5

“Es toda actividad humana libre, ya sea material o intelectual, permanente o
transitoria, que una persona natural ejecuta conscientemente al servicio de otra, y cualquiera que

sea su finalidad, siempre que se efectle en ejecucion de un contrato de trabajo.”
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Este documento es de vital importancia dentro de las organizaciones ya que brinda
pautas para tener una estructura éptima dentro de la misma. En este, se establecen los deberes y
derechos de las personas involucradas en un contrato laboral (trabajador y empleador), su
finalidad es que se cuente con los procesos internos que propicien un buen ambiente laboral,

permitiendo que las partes desenvuelvan sus actividades laborales dentro de la organizacion.

5.3.4 Ley 905 de 2004

“Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 sobre promocion del desarrollo

de la micro, pequefia y mediana empresa colombiana y se dictan otras disposiciones”

Por medio de esta ley, se dictan diferentes disposiciones que ayudan a promover el
desarrollo integral de las micro, pequefias y medianas empresas en consideracion a sus aptitudes
y generacion de empleo. Esta ley tiene mucha importancia para las organizaciones ya que
presenta diferentes lineamientos para que se aprovechen el capital productivo, y estimula la
promocion y formacion de mercados altamente competitivos, propicia el desarrollo de programas

y recursos de negocios.

Para el presente proyecto tiene mucha importancia esta ley porque a través de esta se
abalan ciertos criterios para fomentar la mejora continua, ademas de que se puede tener garantia
de que, con ella, se realiza seguimiento constante y permanente sobre acciones y programas

realizados en cada region.
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5.3.51S0O 9001 NTCGP 1000

Esta norma, especifica los requisitos para la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad; “Va dirigida a todas las entidades, se ha elaborado con el propdsito de que
éstas puedan mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que
respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes” “La implementacion de la presente
norma permite el cumplimiento de la norma internacional ISO 9001, puesto que ajusta la

terminologia y los requisitos de ésta a la aplicacion especifica en las entidades.”.

La orientacién de esta norma promueve la adopcién de un enfogue basado en
procesos, que consiste en determinar y gestionar, de manera eficaz, una serie de actividades
relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque es el control continuo que permite mejorar la

satisfaccion de los clientes y el desempefio de las entidades.

Esta norma técnica es clave para el proyecto en mencion ya que permite orientar a las
empresas a tener mecanismos que son basados en procesos, los cuales deben garantizar que se
realicen las actividades econdmicas de manera eficiente y eficaz, ademas ayuda a demostrar la
mejora, desempefio y capacidad de proporcionar productos y servicios que responden a las

necesidades y expectativas de sus clientes.

6. Marco metodoldgico de investigacion

El proceso de intervencion en la caja de compensacion Colsubsidio en la Sabana

deBogota, se llevara a cabo mediante una investigacion que cuenta con la participacion de la
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comunidad involucrada en ella. Para un correcto analisis de la informacion se estima contar con
fuentes primarias y secundarias de informacion que permitan dar soporte y confiabilidad a la

investigacion.
6.1 Tipo de estudio

La presente investigacion tipo de estudio de este trabajo es descriptivo por lo que
pretende crear una propuesta de disefio de planeacion estratégica para la Caja de compensacion

Colsubsidio Sabana de Bogota.
6.2 Método de investigacion

La metodologia a utilizar en el proyecto es de tipo exploratorio — descriptivo. El
andlisis se basa en el diagndéstico de la Caja de compensacién Colsubsidio Sabana de Bogoté una
de las cajas de compensacién mas grande del pais. Para esto se utilizaran el PCI, POAM.
Después de la recoleccion de la informacion, a través del PCI'y el POAM, a partir de las cuales
se analizan factores internos y externos y se definen las estrategias acordes a la informacion

encontrada en el trabajo realizado.

La técnica exploratoria llevada a cabo para la recoleccién de datos cualitativos fue el

“grupo focal” Focus Group.
6.3 Poblacion

La investigacion esta delimitada a los 97.200 afiliados de la caja de compensacion
familiar Colsubsidio Sabana de Bogota (Chia, Cajica, Zipaquira, Tocancipa, Facatativa) ubicados
en Cundinamarca Unico departamento donde tiene jurisdiccion la caja de compensacion familiar

Colsubsidio.
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Tabla 1. Distribucién poblacional y target de aplicacion de la investigacion

Poblacion Cantidad

Pablacidn total 48 258 494
de Colombia

Poblacion 19.497.816

Colombiana afiliada a CCF

Poblacion 3.571.820
Cundinamarca afiliada a
CCF

Poblacion 97.200
Cundinamarca afiliada a

Colsubsidio Sabana Bogota

%

100%

40%

18%

20%

51

Fuente: Elaboracién propia tomando en cuenta los datos poblacionales del DANE, Asocajas y Superintendencia de

subsidio familiar.

Dispuestos estos datos poblacionales se toma como universo la cantidad de 97.200
afiliados a la caja de compensacion familiar Colsubsidio Sabana de Bogoté (Chia, Cajica,
Zipaquira, Tocancipa, Facatativa) que residen en el departamento de Cundinamarca segun los
datos aportados por la Superintendencia de subsidio familiar para el mes de febrero 2021,

aplicando heterogeneidad del 50%, nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
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Nota

Teniendo en cuenta el muestreo realizado, se estim6 tomar un porcentaje
representativo segun la asistencia en las sedes de Facatativa, Tocancipa, Chia, Cajica 'y
Zipaquird, las cuales presentan una afluencia de publico en las oficinas de 8.000 personas
mensualmente. Es decir, al tomar las 8.000 personas sobre la muestra 384: obtenemos un rango
de 20.83, por consiguiente, se planteara realizar dos sesiones de Focus Group; una sesion

compuesta por 11 personas Y la otra por 10 personas.
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6.4.1 Matriz PCI

Imagen 4. Matriz PCI

6.4 Instrumentos

53

MATRIZPCI
FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
CAPACIDADES MAYOR | MENOR | MAYOR |MENOR | ALTO| MEDIO | BAJO
Mision. vision X X
Reportes de gestion X X
Modelo de sostenibilidad X X
Gestion de recursos X X
Imagen corporativa X X
Grupos de interés X X
Filidles X X
Estrategias organizacionales X X
} i Marca reconocida a nivel nacional X X
Capacidad directiva Linea de autoridad X X
Estructura organizacional v sus fanciones X X
Coordinacion e integracion X X
Niveles de responsabiidad social X X
Conocimiento de procedimientos v procesos X X
Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes X X
Toma de decisiones X X
Liderazzo X X
Irtegridad v ética X X
Diferenciacion en productos y/o servicios X X
Cartera de productos limitados X X
Nivel de tecnologia utllizadz en los proyectos X X
Tecnologia en las instalaciones de la organizacion X X
Fidelizacion de clientes X X
Capaddad tecnologica e infaestructura |Especializacion de producto X X
Red de distribucién asertada X X
Capacidad de tmovacdion X X
Efectividad en los procesos v la enfrega X X
Valor agregado enlos productos X X
Desarrollo web X X
Programas de pasantias X X
Empleabilidad X X
Departamento de personal X X
Capacidad del talento lumano Servicio al clients X X
Indicadores v evahmdon de desempefio X X
Experiencia laboral X X
Estabilidad laboral X X
Capacidad de end eundamierto X X
Rentabilidad. retorno de la mversion X X
Capacidad fnanciera C.U stlo s unitarios elevados _ X _ X
Liqudez X X
Capacidad financiera para satisfacer la demanda X X
Estabilidad de costos X X

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4.2 Matriz POAM

Imagen 5. Matriz POAM

MATRIZPOAM

ENTORNOS

VARIABLES

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

ALTA | BAJA

ALTA

BAJA

ALTO |IMEDIOIBAJO

Entorno Politico

Politicas del pais

X

X

Renovacion de mandatos publicos

X

X

Leyes de proteccién a los servicios

Gasto publico

Exenciones tributarias

Leyes laborales

Seguridad social y parafiscales

Reformas tributarias

Programas de vivienda

X| X

Politicas de comercio

Politicas farmacéuticas

Subsidios

Entorno Econémico

Inestabilidad econémica en el pais

Crecimiento econémico

X[ X| X[ X

Tasas de interés

Producto interno bruto

Crecimiento de la industria

X| X[ X

Aumento en la competencia

X| X

Inflacion

X| X

Impuestos

Tratados de libre comercio

Tamano del mercado

X|X| X

Ingreso per cépita

Entorno Social

Generacioén de empleo

Liderazgo en proyectos innovadores para el
apoyo de la sociedad

Cultura del ahorro

Cambios en estilos de vida

Problemas de orden publico

Tendencias emergentes

Aspectos demogréaficos

Entorno
Tecnolégico

Automatizacién de procesos

Facilidad de acceso a la tecnologia

Desarrollo de software

X| X

Desarrollo de plataformas tecnolégicas

X| X

Avances tecnolégicos

Innovacién

X| X

Conciencia tecnolégica

X| X

Nuevos productos y servicios

Entorno Ambiental

Cambios climéticos

Recursos renovables

Buen manejo de los recursos

Iniciativas de responsabilidad corporativa

Sostenibilidad ambiental

Entorno Legal

Cambio o modificaciones en leyes

Leyes para la salud y seguridad en el trabajo

Leyes laborales

Leyes de proteccion al consumidor

X| X| X

Cambios en el decreto 341 de 1988

Cambios en el decreto 784 de 1989

Modificacion en la ley 21 de 1982

X[ X[ X

X| X[ X[ X

Fuente: Elaboracion propia.

54
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6.5.3 Focus Group-Cualitativo

Para llevar a cabo el plan estratégico, es necesario contar con diferentes
metodologias que permitan la recoleccion de informacion con el objetivo de indagar sobre el
problema a estudiar y asi mismo definir las estrategias y tacticas a utilizar para el plan
estratégico; a continuacion, se describe la metodologia del focus Group y sus caracteristicas las

cuales contribuiran por medio de discusiones abiertas a la investigacion.
1. Definir tema y objetivos
Tema: Servicio al cliente de la caja de compensacién Colsubsidio
Objetivos:

e Indagar acerca de la percepcion de los clientes en cuanto al servicio ofrecido por
Colsubsidio.
e Evaluar las caracteristicas y procesos que permiten ofrecer un buen servicio al cliente.
e Obtener ideas de los clientes para la mejora del servicio ofrecido en las oficinas de la
Sabana de Bogota.
2. Preparar un moderador para que guie las preguntas del Focus Group
El moderador es una de las personas mas importantes que va a intervenir en
esta metodologia, a través de esta persona se pretende obtener los datos mas significativos
para la investigacion. Es por esto que la empresa debe seleccionar a las personas mas

idoneas y profesionales con formacidn profesional y experiencia en estas metodologias.
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Deben ser profesionales, capaces de conducir una conversacion, amigable y empatico,
capaz de leer el lenguaje corporal, debe ser objetivo al presentar los datos de manera
honesta y simple.

Para la investigacion como se menciond anteriormente, se necesitaran
aproximadamente 2 moderadores, los cuales pueden ser seleccionados los mismos
colaboradores de la empresa que cumplan con esas caracteristicas y habilidades
comunicativas; y de ser necesario brindarles una capacitacion para mejorar las habilidades
necesarias para realizar esta metodologia.

3. Escoger un lugar para el Focus Group

Debido a las contingencias, y mas precisamente a la crisis global de Covid-19,
el Focus Group sera realizado de manera virtual, se emplearan herramientas como: Zoom,
GoToMeeting, Teams, Hangouts, entre otras; las cuales permiten que se realice una
interaccion cara a cara con los integrantes, la grabacién de video y la transmision de
manera éptima. Ademas, se pueden utilizar herramientas complementarias como Google
Forms, Pollev, entre otras. Lo que se busca con estas herramientas es que se realice una
sesion ladica, dindmica, que se controlen bien los tiempos e interaccion sencilla (por ello
los grupos mas reducidos).

4. Reclutar de 3 usuarios y tres participantes moderadores

Usualmente los Focus Group que se realizan de manera presencial conllevan

una serie de incentivos en términos econdmicos, de bienestar, alimentacion, entre otros; la

idea es que con este Focus Group virtual se implementen incentivos en cuanto al uso de
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servicios en la empresa, la idea es que con estos se fomente a la participacion, motivacion y
ludica dentro de la sesion.
5. Conducir una sesién de 45 a 50 minutos guiada por el moderador.

Estos rangos de tiempo son los adecuados para mantener una conversacion
dinamica en donde los participantes se mantengan enfocados, y también se mantenga un
rendimiento Optimo para la recoleccion de informacion.

6. Analizar la sesidn y presentar un reporte minucioso de manera escrita u oral

Con las herramientas tecnologicas, de videoconferencia y las complementarias
se podra obtener los datos de manera mas dindmica, ademas se podra contar con un analisis
facilitador en cuanto a la informacion valiosa que proporcione los participantes; por ser
plataformas digitales, es mas facil generar un analisis y por ende un reporte para mas

adelante poder socializarlo con la empresa.
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6.5.3.1 Resultados Focus Group

Imagen 6. Focus Group

(@ GRABANDO

| LADY JOHANNA ORJUELA SARMIENTO |  Paula Andrea Fontecha Angela Paola Suarez Rojas

3 J

Jasson Mujica Duarte

Paola Suarez

7
20:19 | sir-yghz-uxd % (] =) @ = H 2 B &%

. &19p.m.
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Fuente: Imagen propia Focus Group
Link focus Group:

https://drive.google.com/file/d/1B OPLfIM5R7CcAzX530DB7UVUEaA8n7R

Jview?usp=drive web

El Focus group fue realizado a través de la plataforma Google Meet, fue
convocado por medio de correo a personas que frecuentan los centros de servicio de la caja
de compensacion, fue grabado por autorizacion previa de cada uno de los participantes.

Participantes Usuarios de la Caja de Compensacion Familiar Colsubsidio

Sabana de Bogota

Persona Numero 1: Paula Andrea Fontecha


https://drive.google.com/file/d/1B_OPLfJM5R7CcAzX53QDB7UVuEaA8n7R/view?usp=drive_web
https://drive.google.com/file/d/1B_OPLfJM5R7CcAzX53QDB7UVuEaA8n7R/view?usp=drive_web
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Profesion: Empleada, trabaja en una temporal
Persona 2: Dana Murcia

Profesion: Empleada empresa familiar
Persona 3: Jasson Mujica Duarte

Profesion: Independiente

Moderadores:

Lady Johanna Orjuela

Angela Paola Suarez

Paola Andrea Maldonado

Preguntas Focus Group
Dinamica para romper el hielo se inicié con una pequefia presentacion de cada
participante y las moderadoras, asi mismo se contextualizo el porqué de la reunion y que se
queria lograr con la propuesta de estrategias de servicio al cliente para los centros de
servicios Colsubsidio Sabana de Bogota.
Presentacion de los participantes ¢ Como se llama? ;Cuantos afios tienen?
¢Dénde trabajan?
¢ Como te enteraste de los servicios que ofrecemos?
¢Por qué razon consideras que nuestros clientes nos eligen?
¢ Cuanto tiempo llevan adquiriendo nuestros servicios?

¢Cual es el servicio que mas utiliza?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
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¢ Cudles son las caracteristicas que hace del servicio que utiliza uno diferencial?

¢ Cudles servicios le gustaria encontrar a la hora de entrar a una oficina de Colsubsidio?
¢ Qué molestias siente al utilizar nuestros servicios?

¢ Cuales son algunas de las caracteristicas o alternativas que nuestros competidores
ofrecen y nosotros no?

¢ Qué oficina frecuenta mas?

¢ Cual fue su experiencia para adquirir el servicio que utiliza?

¢ Qué tan receptivo ha sido el equipo de servicio al cliente para sus requerimientos?

En caso de tener alguna molestia ¢ Le han atendido rapidamente?

¢ Los tiempos para la recepcion de sus requerimientos fueron adecuados?

Tras alguna molestia o requerimiento, ¢ Cuanto tiempo tardo en obtener una respuesta?
¢Como califican la experiencia con respecto a los servicios ofrecidos por Colsubsidio?
¢Hasta qué punto los servicios ofrecidos superaron sus expectativas?

¢ Qué aspecto debe mejorarse en la oficina que frecuenta?

¢ Conoce usted los sistemas de turnos digitales?

Actualmente las oficinas de la Sabana de Bogota no cuentan con sistema de Digiturno,
¢ Considera usted necesario implementarla?

¢Considera que el uso de un Digiturno en las oficinas mejoraria con la rapidez para la
atencion?

¢ Cree usted que la herramienta del Digiturno puede mejorar la organizacion dentro de la

oficina?
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22. ;Cudl es la probabilidad de volver a adquirir los servicios de Colsubsidio?

23. ;Cudl es la probabilidad de recomendar los servicios de Colsubsidio?

24. ;Qué area considera que debe mejorar la empresa? ¢Por qué?

25. ¢ Tienes algun comentario o sugerencia para la empresa?

Resumen de opiniones, comentarios e informacién general del Focus Group

La discusion establecida en el focus group dejé mucha informacion de indole
positiva y negativa acerca del servicio al cliente de los centros de servicio de Colsubsidio
Sabana de Bogota.

Los puntos positivos

e Los asesores son amables y dispuestos a ayudar.

e Los servicios de la caja son muy amplios y buenos frente a la competencia

e El centro de servicio de Chia tiene instalaciones adecuadas para la espera del cliente,
tienen sillas y pueden ingresar al centro comercial para la espera.

e A lapregunta de que si recomendarian los servicios de la caja de Compensacién familiar
Colsubsidio los tres respondieron gue si, se siente satisfechos con lo que se ofrece y
recomendarian sin problema a Colsubsidio.

Los puntos negativos

e Son muy pocos asesores en cada centro de atencion y en algunos horarios solo hay una
persona atendiendo

e Los centros de servicio de Zipaquira, Cajica, Tocancipa, Facatativa quedan ubicados en
los supermercados Colsubsidio y los usuarios deben esperar afuera en la fila y estan

expuestos al clima, por largas filas.
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Algunos dias del mes se presentan filas hasta de dos a tres horas como a final de mes.
No existe un control de llegada de los usuarios y esto ha permitido que se presenten
discusiones entre los afiliados.

Los usuarios indican que la carga laboral de los asesores es mucha y por eso muchas
veces no pueden prestar el servicio adecuado.

El trato del personal de seguridad de los supermercados Colsubsidio no es el mejor con
los usuarios.

Sugerencias

Los participantes al indicarse la posibilidad de la creacion de un Digiturno, lo ven como
una oportunidad de mejora.

Participante 3 sugiere que se pueda pedir el turno por medio de la pagina web de
Colsubsidio o través de una APP en el celular para solicitar sobre una hora fija y saber
con exactitud el tiempo de espera.

Participante 1 indica que la creacion de un Digiturno permitira que el proceso sea mas
agil y menos carga laboral para los asesores y esto mejoraria la respuesta a las
inquietudes de los afiliados.

También indican que se puede realizar procesos por medios electronicos, pero igual la
atencion presencial debe seguir siendo el foco.

Sugieren que en la pagina web deberian tener claros los documentos y requisitos para

cada diligencia que los usuarios vayan hacer.
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6.4.4 Encuesta

La encuesta es una técnica que nos permite aplicar una serie de preguntas por medio
de un cuestionario a ciertas personas. Su finalidad es proporcionar informacion sobre sus
opiniones, actitudes y comportamientos de ciertas personas. La idea de una encuesta radica en
que a través de este mecanismo se pueda probar una hipotesis, descubrir una solucion de un
problema e identificar e interpretar un conjunto de testimonios con el fin de cumplir con un
propdsito en especifico.

La siguiente encuesta fue realizada dentro de los centros de servicio de Colsubsidio,
su propdsito es determinar factores importantes sobre la satisfaccion de los clientes en lo que
respecta a la atencion en estos centros de servicio. Las preguntas y conclusiones obtenidas son
las siguientes:

En términos generales, ¢Qué tan satisfecho te encuentras con la atencién recibida en
los Centros de Servicio de Colsubsidio?

Del 1 al 10, donde 1 es menos satisfecho y 10 muy satisfecho, como calificaria:
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1. El tiempo de espera para ser atendido

Imagen 7. Resultado encuesta 1

TIEMPO EN SER ATENDIDO

Porcentaje de respuesta

Calificacion ®1 m2 =3 v4 55 W6 W7 8 WS W10

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta el grafico, la satisfaccion de los clientes con respecto al tiempo no es tan
buena, se refleja la deficiencia en relacion a este item, factor que disminuye la satisfaccion y
genera incomodidad para los clientes. Este indicador es uno de los aspectos en los que mas se
debe trabajar ya que el tiempo de espera es uno de los elementos que puede influir de manera
directa en la experiencia de compra; a medida en que un cliente comienza a percibir demoras ira
disminuyendo el valor percibido de su compra. Es por esto que se debe tomar mejores acciones
para la mejora de este indicador, como una mejora en la gestion de turnos y otras estrategias para

gue en conjunto sea mas llevadera la espera y la compra en los centros de servicio Colsubsidio.
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2. Laagilidad en la atencion

Imagen 8. Resultado encuesta 2

AGILIDAD EN LA ATENCION

Porcentaje de respuesta

Calificacion w1 w2 w3 »4 w5 =6 m7 w8 w9 w0

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta el grafico, la agilidad en la atencion es un factor de mejora, al
igual que el tiempo de espera, es un factor que determina la calidad del servicio que se ofrece en
los centros de servicio de Colsubsidio. La empresa se debe enfocar en obtener ciertos atributos
gue mejoren los procesos de atencion y con ello la satisfaccion del cliente. Por ello la
importancia de brindar capacitaciones en donde se enfoquen en mejorar la capacidad de
proactividad en los procesos, lo que conllevaria a mejores tiempos dentro de los centros de

servicio. Por lo tanto, la agilidad es un factor esencial para mantener la competitividad.
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3. Laamabilidad del asesor

Imagen 9. Resultado encuesta 3

AMABILIDAD DEL ASESOR

Porcentaje de respuesta

Calificaciéon m! u2 u3 24 u5 6 m7 w8 u¢ w10

Fuente: Elaboracion propia

En este aspecto, Colsubsidio cuenta con un buen puntaje; este indicador habla
muy bien de los procesos internos y de la importancia de ofrecer un buen servicio, esto en
términos de los colaboradores. Las organizaciones que adoptan unas buenas formas para
motivar a sus empleados consiguen mejorar la cohesién, la integracion y sus resultados
empresariales y en este indicador se ve reflejado esto. Colsubsidio les brinda a sus asesores
laconfianza y diversos elementos para que se asegure una comunicacion e interaccién
satisfactoria y eficaz para los clientes, ademas de ofrecerles soluciones que vayan acordes a

sus necesidades.



PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA COLSUBSIDIO 67

4. Laclaridad de la informacién brindada por el asesor

Imagen 10. Resultado encuesta 4

CLARIDAD DE LA INFORMACION

Porcentaje de respuesta

Calificacion g1 92 w3 w4 g5 n6 m7 8 w9 w10

Fuente: Elaboracion propia

En este item, los centros de servicio de Colsubsidio cuentan con una gran
satisfaccién por parte de los clientes en lo que respecta a la claridad de la informacién brindada
por el asesor.El tipo de informacion que se brinda es util y genera la claridad pertinente para la
solucion de losrequerimientos; aunque no se obtuvo una totalidad de satisfaccion es claro que se
debe seguir mejorando los procesos internos para que en conjunto se tenga un mejor servicio y

se mejore la satisfaccion de los clientes.
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5. Lasolucién brindada a su requerimiento

Imagen 11. Resultado encuesta 5

SOLUCION BRINDADA A LOS (
REQUERIMIENTOS

Porcentaje de respuesta

Calificacion sl w2 m3 w4 u5 u6 m7 28 u w10

Fuente: Elaboracion propia

Los requerimientos en gran medida son atendidos de la mejor manera, se les da la
respuesta solicitada, cabe mencionar que se debe mejorar en la experiencia del cliente en su
totalidad porque un aspecto que genere inconformidad por el usuario puede ocasionar una mala
experiencia con la marca. Por esto la importancia de contar con acciones de mejora que cumplan
con los requerimiento y necesidades de los clientes y que en el futuro predomine la relacion de
empresa- cliente en términos de ganancia.

Cuando se mejoran los procesos internos se puede establecer un diferenciador ante la
competencia, y es el punto decisivo en el cual los clientes se crean una opinién positiva con los

centros de servicio y mas puntualmente con la marca Colsubsidio.



PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA COLSUBSIDIO 69

6.5 Fuentes de informacion

Recoleccion de datos primarios: para la recoleccién de datos primarios se tomara la
informacion de los PCI, POAM vy de los resultados cualitativos del focus Group y encuesta en los
centros de servicios y para obtener informacion relevante al manejo de la caja y proponer el

disefio de la planeacion estratégica.

Recoleccion de datos secundarios: se recolectara informacion de fuentes
bibliogréaficas online y en libros que permitan profundizar en cuanto a teoria y conceptos

administrativos para la elaboracién de la planeacion estratégica
6.6 Andlisis de la informacion

Para realizar el andlisis e interpretacion de la informacion recolectada es necesario
que se analice las preguntas principales de la investigacion, tener la claridad de lo que se
pretende recolectar; una vez hecho esto, se procede a realizar un informe en donde se describan
los resultados observados, seguido de esto se analiza la informacion y se obtienen conclusiones

de la observacion.



PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA COLSUBSIDIO

6.6.1 Diagrama de Gantt

Imagen 12. Diagrama de Gantt
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N° ACTIVIDAD

CARACTERISTICA

INICIO FINAL

2/08/2021

6/08/2021

9/08/2021

13/08/2021

16/08/2021

23/08/2021

27/08/2021

30/08/2021
3/09/2021

6/09/2021

13/09/2021

20/09/2021

27/09/2021
1/10/2021

4/10/2021

8/10/2021

11/10/2021
15/10/2021

18/10/2021

22/10/2021

25/10/2021
29/10/2021
1/11/2021

5/11/2021

8/11/2021

12/11/2021
15/111/202
19/11/2021
22/11/2021
26/11/2021
29/11/2021
3/12/2021

Definir problema de investigacion
(Descripcién del problema,
formulacién del problema y

alcance)

2/08/2021| 9/08/2021

Definicién de objetivos (Objetivo
general y especificos)

9/08/2021|16/08/2021

Justificacion y delimitacion

16/08/2021|23/08/2021

Marcos de referencia (Estado de
arte)

Marcos de referencia (Marco
teorico)

Marco de referencia (Marco legal y
metodolégico)

Recoleccién de informacién
(Determinar la situacion a observar
y objetivos)

23/08/2021

Recoleccion de informacién
(Determinar la forma de registro
de datos)

27/08/2021| 6/09/2021

Recoleccién de informacion
(observar y recolectar datos)

13/09/2021| 1/10/2021

Recoleccién de informacién
(registro de los datos)

4/10/2021(18/10/2021

Recoleccion de informacion
(Andlisis e interpretacion de datos)

22/10/2021|29/10/2021

Recoleccién de informacién
(Elaboracién de conclusiones e
informe de observacion)

1/11/2021|19/11/2021

Resultados (Andlisis e
interpretacion, discusion,
propuesta de solucién)

22/11/2021|26/11/2021

Andlisis financiero

26/11/2021|29/11/2021

Conclusiones y recomendaciones

29/11/2021| 3/12/2021

Fuente: Elaboracion propia
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7. Resultados y/o propuesta de solucién
7.1 Analisis e interpretacion de los resultados

Para la indagar y tener una fuente propia de informacién y su analisis se utilizaron
varias herramientas para esto, las cuales permitieron determinar factores que afectan al area de
servicio al cliente y que a través de este proyecto se pueden mejorar. Se realizo una encuesta a
los usuarios de los centros de servicio de Colsubsidio en donde se tuvo en cuenta preguntas
orientadas a: tiempo de espera, agilidad en la atencion, amabilidad del asesor, claridad de la

informacidn y la solucion brindada a los requerimientos de los clientes.

Como resultado se obtuvo que los aspectos en su mayoria exigen una mejora ya que
en su totalidad no fueron positivos, se denoto una insatisfaccion en la atencion de los centros de
servicio lo cual se vio reflejado en los resultados. En términos de eficiencia los asesores son
amables y existe una comunicacion clara al momento de brindar la informacion a los clientes al
igual que su solucién a requerimientos; pero, aunque exista un buen manejo, la insatisfaccion
mayor se refleja en los tiempos de espera y la agilidad de la atencion las cuales surgen como
consecuencia de sensaciones desagradables que experimenta el cliente cuando su experiencia no

ocurre de acuerdo a sus expectativas y necesidades.

Se debe tener en cuenta todos estos aspectos ya que son importantes para los clientes
al momento de adquirir un producto y/o servicio, de no ser asi se repercute en aspectos como:

disminucion al nimero de transacciones por centro de servicio, pérdida de confianza del cliente
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hacia la marca, disminucion de la satisfaccion del cliente, menos flujo de caja, y a largo plazo la

poca viabilidad de este modelo de negocio.

A continuacion, se presentan unos graficos estadisticos que sintetizan los resultados

Obtenidos:

Imagen 13. Resultado encuesta: Tiempo de espera total

TIEMPO TOTAL
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los tiempos de espera, presenta un puntaje regular debido a que en la
mayoria de centros de servicio no se cuenta con tiempos establecidos para las labores de servicio
al cliente lo cual se ve reflejado en demoras e imprevistos que los clientes califican como

regulares y que exige una mejora.
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Imagen 14. Resultado encuesta: Agilidad en la atencidn total

AGILIDAD ATENCION TOTAL
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Fuente: Elaboracion propia

Este item esta correlacionado con el anterior, aunque existe un buen manejo en este,
sepuede contar con aspectos que beneficien mas al usuario y que hagan que su experiencia en el

centro de servicio sea la mejor.

Imagen 15. Resultado encuesta: Amabilidad del asesor total

AMABILIDAD ASESOR TOTAL

=
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Fuente: Elaboracién propia.
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En este aspecto, Colsubsidio cuenta con una buena calificacion de los clientes en este
aspecto que puede determinar una compra o un aspecto importante para el servicio ofrecido al

cliente, para su satisfaccion y experiencia en el centro de servicio.

Imagen 16. Resultado encuesta: Claridad en la informacion total

CLARIDAD INFORMACION TOTAL
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Fuente: Elaboracion propia.

En este aspecto Colsubsidio enfatiza bien en capacitaciones y ofrecer buena
informacion que sea de utilidad para sus clientes, por ello los usuarios reflejan este aspecto en su

mayoria como positivo.
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Imagen 17. Resultado encuesta: Solucion brindada total

SOLUCION BRINDADA TOTAL
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Fuente: Elaboracion propia

Este item al igual que el anterior, Colsubsidio y mas especificamente los centros de
servicio cuentan con buena valoracién por parte de los clientes, estos resultados reflejan el
compromiso de la empresa para con sus clientes al brindarles las mejores soluciones a sus

requerimientos.

Para concluir, estos resultados demuestran que existe una parte de los centros de
servicio que se puede mejorar y en lo que se debe enfatizar para que los clientes y usuarios
frecuentes cuenten con una experiencia amena dentro de los centros de servicio, al tener esta

experiencia mejora la satisfaccion con la marca y su posicionamiento.
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7.2 Discusion

Con respecto a los resultados obtenidos se da un analisis en respecto al servicio
ofrecido, por una parte se refleja que la calidad del producto y/o servicio que obtienen los
clientes est acorde a sus necesidades y requerimientos, lo cual refleja el compromiso de
Colsubsidio al ofrecer lo mejor para con sus clientes, lo cual se ve definido como calidad en sus
procesos pero por otro lado se obtiene una oportunidad de mejora puntualmente en los centros de
servicio ubicados en la Sabana de Bogota; como lo reflejan los graficos anteriormente expuestos,
es necesario una inversion de tiempo para mejorar procesos internos que generan incomodidad

en los clientes.

La satisfaccion de un cliente con un producto y/o servicio ofrecido por una marca
debe ser siempre la mejor ya que asi se aumenta la probabilidad de que un cliente realice una
compra, se sienta identificado con la marca, genere sentido de propiedad y gusto por ella, se
convierten en clientes habituales y generador de buenos negocios. Por esto, la experiencia en los
centros de servicio se debe mejorar para proyectar y ofrecer a los clientes un servicio competente
y oportuno y que este direccionado al cumplimiento de las necesidades y requerimiento de los

clientes.

El servicio al cliente debe cumplir con dos objetivos primordiales: el primero cumplir
con las necesidades del consumidor y segundo que se superen sus expectativas; hasta el
momento y con respecto a los resultados obtenidos, se puede decir que, en los centros de servicio

de Colsubsidio se cumple con el cumplimiento de las necesidades del consumidor, pero al
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acercarse a estos puntos de atencion no se logra que se superen las expectativas al encontrar con

una mala regulacién en tiempos de espera y la agilidad de su atencion; aspecto en el cual se

deben reforzar las medidas para aumentar la credibilidad, percepcién de la marcay la

experiencia en los puntos de atencion.

7.3 Propuesta de solucién

Siguiendo con el desarrollo de los objetivos propuestos para la investigacion, se

presenta a continuacion una serie de estrategias que contribuyan a mejorar los hallazgos de

inconformidad de los servicios de los centros de servicio Colsubsidio, ubicados en la Sabana de

Bogotéa con respecto al cumplimiento de indicadores de satisfaccion en la experiencia del cliente.

Capacitacion y charlas enfocadas a la atencion al cliente: A través de estas se hara énfasis
en fomentar la cultura y calidad de servicio en los colaboradores, factor que es importante
para el cliente al momento de adquirir un producto y/o servicio. Estas herramientas le
permitiran al colaborador mejorar la relacion con el cliente y la calidad de su servicio en

términos de rapidez y agilidad con el fin de disminuir tiempos y evitar inconformidades.

Creacion de procesos mas eficientes: En este aspecto, las areas de servicio al cliente y
administrativa debera tener una modificacion para que se empleen los mejores procesos
yque estos se vean retribuidos a los clientes en mayor calidad y agilidad, esto ayudaria a
crear mas dinamismo dentro de los centros de servicio. Por ejemplo, se podrian
implementar procedimientos internos automatizados y optimizar todas las tareas que

forman parte del area de operacion, con el fin de mejorar los tiempos.

La implementacion de la infraestructura tecnologica por medio de un software para la
administracion de turnos, para apoyar la atencion al cliente de los usuarios de los
centros de atencion de Colsubsidio caja de compensacion Sabana de Bogota. Se espera

que con la implementacion del proyecto de la infraestructura del Digiturno agilice y
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sistematice el proceso de atencion y servicio al cliente de los afiliados de Colsubsidio
caja de compensacion; El Digiturno no solo tiene beneficios para los usuarios, sino que
ademas ayuda a los asesores de servicio a tener un control del nimero de personas que
han sido atendidas durante el dia y de cuantas mas podran ser recibidas ese periodo.
Generar una secuencia logica de atencion con opciones de priorizacion dependiendo
caracteristicas puntuales como edad, personas en estado de embarazo, con

discapacidades o nifios de brazos.
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7.Analisis financiero

El recurso el cual impacta de manera directa el proyecto es el humano, en

consecuencia, a lo mencionado en el apartado anterior se propone un conjunto de

79

capacitacionesen donde se mejoren aspectos técnicos y de comunicacion para los integrantes de

los centros deservicio, lo cual de manera paralela mejoraré la agilidad en los procesos y la

relacion con el cliente.

Tabla 2. Andlisis financiero

ITEM DETALLE

COSTO

Capacitacion y
charlas para los colaboradores
de los centros de servicio,
Capacitacion o _
cuya finalidad es mejorar la
relacién con el cliente y la
calidad de su servicio en

términos de rapidez y

agilidad.

Se propone
realizar 2 capacitaciones por
mes para el personal de las
sedes de los centros de
servicio de la Sabana de
Bogotéa en un periodo de

tiempo de 3 meses.

$22.500.000

Fuente: Elaboracion propia

Colsubsidio se beneficiard en primera medida con un equipo de trabajo sélido y conla mejor

experiencia en servicio al cliente con la capacidad de responder de manera inmediata a los

requerimientos de los usuarios manteniendo una buena relacion con ellos y mejorando sus

expectativas; ademas de mejorar sus tiempos y agilidad en el servicio lo cual se traduce a mejor

eficiencia y rentabilidad.
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8. Conclusiones y recomendaciones

Se pudo establecer que la empresa Colsubsidio en sus centros de servicio ubicados en
la Sabana de Bogotéa presentan una crisis en aspectos organizacionales y de atencion al cliente, lo
que se ve reflejado en falencias para los clientes en términos de agilidad, eficiencia y demoras en

los procesos que ofrecen estos centros de servicio.

Inicialmente se describe el problema a investigar como una falencia en la experiencia
de atencion al usuario y la implementacion de estrategias de fidelizacion, retencion de clientes, y
poco recurso humano, lo cual conllevaba a tener una atencién al cliente limitada con demoras y
poca satisfaccion con la marca. De acuerdo con la investigacion realizada se obtuvo que la
problematica que expresan los usuarios son las demoras en los centros de servicio y su poca

agilidad en los procesos.

Teniendo en cuenta esto, los problemas que se mencionaron en un principio tienen
cierta concordancia con los resultados obtenidos, solo que no son en manera de fidelizacion ya
que los usuarios presentaron una buena calificacion en cuanto a los servicios ofrecidos y su
calidad. Los problemas que se determinaron en la investigacion son internos van acordes a los

procesos administrativos y las falencias que existe para la agilidad de la atencién de sus usuarios.

Dada esta situacion se plantea el uso de diferentes estrategias para reforzar los
procesos internos en los centros de servicio, tales como: capacitaciones para los asesores en
términos de fomento de cultura y calidad de servicio, factores que ayudan a reforzar la relacion
con el cliente en términos de agilidad y atencién al usuario y por otra parte, la creacién de
procesos eficientes que ayuden al dinamismo en los centros de servicio con ayuda de
procedimientos internos automatizados y optimizar todas las tareas que forman parte del area de

operacion.
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Es recomendable que al implementar estas estrategias se realice un seguimiento y
control de todos los procesos y de ser posible detectar mas falencias que se pueden convertir en

oportunidades para la mejora continua.

Para concluir, se puede afirmar que con el uso de estas estrategias se obtendra un
ambiente estratégicamente Gptimo para las personas que frecuentan los centros de servicio.
Ademas, que para Colsubsidio ofrecer un buen servicio debe ser primordial, teniendo en cuenta
que es una organizacion prestadora de servicios sociales, reconociendo a las personas como seres
integrales con necesidades dinamicas, multiples e interdependientes. Por ello se debe garantizar
que la implementacién de estas estrategias beneficie de manera directa la experiencia de los

clientes dentro de la organizacion.
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