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Resumen

La presente investigacion, analiza los beneficios al implementar una plataforma digital en
una Caja de Compensacion Familiar con el objetivo de optimizar procesos de
comunicacion organizacional en la prestacion de servicios de bienestar laboral con sus
principales afiliados empresariales. Se realiza una revision de articulos cientificos sobre
comunicacion organizacional y la relacion con plataformas digitales de comunicacion,
con el fin de identificar los antecedentes en dicha relacion. Una vez se presentan
versiones sobre lo que implica una comunicacién organizacional y se revisa el aporte de
los sistemas computacionales y de informacidn; posterior, se presentan bases teoricas a
nivel de procesos comunicacionales y la necesidad de avanzar en términos de

plataformas en un mundo digital.

Se plantea la necesidad de una metodologia cualitativa que pretende adentrase en la
caracterizacion de las probleméticas descritas anteriormente y que se enfrentan a retos
en la atencion y prestacion de servicios en la Caja de Compensacion Familiar, con el fin
de establecer los pardmetros sobre los cuales se construy6 y desarrolld la plataforma
digital y como ayudé en la resolucion del problema. Se encuentra que las organizaciones
como esta, de caracter solidario requieren de un tipo particular de plataforma y que la
comunicacion organizacional es un proceso vital, hoy en dia mediado por plataformas y
herramientas tecnologicas muy particulares. Se espera de tal manera obtener como
resultado que la implementacion de la plataforma haya servido para agilizar y mejorar la
comunicacion de dicha organizacion, redundando en mayor calidad en la prestacién de

servicios de bienestar laboral para quienes trabajan en dichos procesos misionales.

Palabras claves: Comunicacion Organizacional, Bienestar Laboral, Plataforma Digital
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Abstrac

This research analizes the benefits of implementing a digital platform in a Family
Compensation Fund with the aim of optimize organizational communication processes
when providing labor wellness services with its principal business affiliates. A review of
scientific articles on organizational communication and its relationship with digital
communication platforms was done, in order to identify the background of it. As versions
are presented regarding what an organizational communication implies, also reviewed
the input of a computer system report and information; after that, the theorical bases are
presented on communicational processes level and the need of advance in terms of

platforms in a digital world.

It is proposed the need of a qualitative methology that pretends going deeply into the
characterization of the situations explained before that faces challenges when providing
customer care and services in thr Family Compensation Fund, in order to establish the
parameters on which the digital platform was built, developed and how it helped in the
resolution of the problem. It is found, that the companies like this one, with a supportive
nature, requires a particular type of platform and in which organizational communication
is a vital process, nowadays mediated by particular technological platforms and tools.
With that said, it is expected to obtain as a result that the implementation of the platform
has served to speed up and improve the communication in the company, impacting
positively in the quality of the service provided for the labor wellness for those who work

in the misionary processes.

Keywords: Organizational Communication, labor wellness, Digital Platform.
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Introduccién

En el marco de la globalidad, cada dia se exige mas de las empresas en términos de
transformacion digital para permanecer y trascender en el mercado en el cual estan
inmersas, y en esta dindmica toma mas fuerza la necesidad imperante de contar con
recurso humano apto, al tener en cuenta que éste es el capital mas valioso para una
empresa, pues es gracias al esfuerzo compartido, a la preparacion y compromiso de todo
un equipo de trabajo que una compafia puede alcanzar sus metas en el corto, mediano

y largo plazo.

De la mano de un recurso humano valioso, las empresas deben desarrollar herramientas
tecnoldgicas que ayuden a los diferentes procesos de la organizacion, a las exigencias
de sus clientes, asi como las demandas de servicios por parte de estos. Actualmente
los servicios que se prestan carecen de informacion agil, organizada y oportuna para
atender al proceso misional de una Caja de Compensacion familiar ubicada en la ciudad
de Bogota. La principal problematica identificada, radica en el desconocimiento por parte
de directivos, mandos medios y en general del personal encargado de la prestacién de
servicios en tiempo real sobre lo que se necesita ofrecer o desarrollar; asi como un
acceso limitado en cualquier momento del nivel de avance o de nuevos requerimientos
cuando un afiliado o cliente requiere de productos o servicios que presta dicha
organizacion. Por tanto, se presenta la plataforma como una herramienta que permite
agilizar y mejorar la comunicacion entre la empresa y la caja de compensacion, ayudar
a las empresas a desarrollar su portafolio de bienestar laboral, las mediciones de clima
laboral, encuestas de satisfaccion de los empleados en la participacién de actividades y
eventos, inscripcion a programas, interaccion entre la alta direccion y los trabajadores y
contar con todo el portafolio de servicios de la caja de compensacion en una plataforma
disefiada a la medida de la empresa. Este desarrollo permite mejorar los procesos de
comunicaciéon interna y externa de la Caja, asi como también reducir tiempos de
respuesta, aumentar la calidad percibida por parte de afiliados y dar un plus de
competitividad frente a otras cajas de compensacion. Esto permite que se visibilice como

una organizacion con un estandar de atencién superior al resto de sus competidores.
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1. Planteamiento del problema

Esta investigacion se realiza en una Caja de Compensacion Familiar, en el Departamento
de Empresas afiliadas, ubicado en la ciudad de Bogota; la Caja de Compensacion
Familiar es liderada por la Direccion Administrativa, la cual tiene a cargo 8
subdirecciones. El Departamento de Mercadeo y Comunicaciones se encuentra en la
Subdireccion de Servicios Sociales, este departamento lidera dos procesos que tienen
como objetivo la buena comunicacion interna y externa. La comunicacion interna dentro
de la empresa hace referencia a todas las actividades que se encargan de fortalecer la
relacion de los funcionarios, la informacion que se difunde al interior es de interés general
y siempre esta relacionada con los objetivos de la caja; la comunicacion externa se
encarga de mantener la reputacion corporativa y fortalecer los vinculos con los diferentes
grupos de interés, esto se realiza mediante la divulgacion de informacion por medio de
los diferentes canales como revista, programa de TV, portafolio de servicios, portal Web,

noticias y comunicados de prensa.

Dentro de la Subdireccién de Servicios Sociales en la Division Comercial se encuentra
el area de Empresas Afiliadas y tiene como objetivo: “fidelizar las empresas por medio
del portafolio de servicios para llegar a cada uno de los afiliados y sus familias en temas
de recreacion, uso del tiempo libre, educacion, vivienda, salud y eventos, pensando
siempre en las expectativas mas exigentes para quienes usan los servicios de la caja”.
El &rea de Empresas Afiliadas cuenta con un jefe de divisién y cuatro jefes de area los
cuales tienen a su cargo 20 asesores corporativos quienes deben tener comunicacion
con todas las unidades de negocio para poder dar cumplimiento a las solicitudes de las
empresas y sus afiliados. La problemética en el area de empresas afiliadas se debe a
gue la comunicacion no es directa entre el asesor y las unidades de negocios; todo lo
deben solicitar por medio de terceros lo que esta generando retrasos en los tiempos de
respuestas, que la informacion no llegue con claridad a las unidades estratégicas para
cumplir con las solicitudes o servicios de las empresas y sus afiliados, y esto esta

afectando el bienestar laboral de los funcionarios.
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Teniendo en cuenta el anterior contexto, en el ambito empresarial la comunicacién es un
elemento importante en las relaciones profesionales, ésta debe ser efectiva, es decir,
gue el mensaje llegue con claridad a todos los trabajadores y a todos los niveles
jerarquicos, pero también entre la organizacion y los clientes en este caso, pues es la
razén de ser de una Caja de Compensacion Familiar. Por tal motivo, la pregunta de

Investigacion es:

¢,Cudles son los beneficios en la implementacion de una plataforma digital como
estrategia de optimizacion en la comunicacién organizacional asociados a la prestacion
de servicios de Bienestar Laboral por parte de una Caja de Compensacion Familiar en

Bogota-Cundinamarca?
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2. Justificacién

La comunicacion organizacional entendida como las acciones, procedimientos y
actividades que se realizan para enviar o recibir informacion a través de diferentes
medios, métodos y técnicas de comunicacién interna y externa con el fin de alcanzar los
objetivos de una organizacion, resulta fundamental para un adecuado proceso. El
objetivo de la comunicacién dentro de la Caja de Compensacion consiste en ejecutar
procesos veridicos y eficaces que se ejecuten de forma engranada para trasmitirlos de
forma interna y externa, para ello se debe fidelizar los clientes externos por medio de la
oferta de servicios disefiados para las familias colombianas cumpliendo las expectativas
y de esta forma en este tiempo lo podemos hacer por medio de las redes sociales e
internet. El problema de lo anterior es que las solicitudes por parte del cliente sobre lo
que se quiere realizar y lo que emiten las areas encargadas se tercerizan y de esta forma
se pierde la idea de la solicitud original y el objetivo del verdadero mensaje. “El proceso
de comunicacién también esta sujeto a una serie de factores organizacionales
interpersonales e individuales que pueden dificultar o perjudicar la comunicacion en los

grupos y las organizaciones” (Chiavenato, 2000, p.115)

Este proceso de comunicacién organizacional dentro de la caja y hacia las empresas
afiliadas debe afrontar el reto tecnoldgico que se vive en el siglo XXI: las organizaciones
deben tener una madurez digital, la globalizacion hace que las empresas tengan que
estar en constante desarrollo e innovacion y este fendbmeno hace que la comunicacion
organizacional se integre con las nuevas tecnologias. Las empresas han tenido que
cambiar paradigmas y entrar a una modernidad liquida, donde la innovacién es parte
fundamental en las actividades diarias de las organizaciones. Este cambio seria
imposible si no se crean estrategias de comunicacion internas adecuadas que involucren
a todos los estamentos y niveles jerarquicos de la caja de compensacion en estudio. “El
desafio de la comunicacion organizacional en el siglo XXI es integrar la dinamica de la
tecnologia e internacionalizacion de las empresas y desvincular los modelos e ideas
mecanicistas. La comunicacion organizacional debe atender a las necesidades de una

realidad que esta pensada por la velocidad de los datos, por la utilizacién de tecnologias
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de punta, comunicaciones en linea and robots” (Dias, 2014, p.1).

Por tal razon, la estrategia de implementar una plataforma digital ayuda a mejorar la
comunicacion organizacional en la prestacion de servicios de bienestar laboral de la caja
a sus empresas afiliadas. En la empresa de telecomunicaciones de Bogotad ETB, se
realiz6 la implementacion de la herramienta tecnoldgica la cual ayudé a la
descentralizacion de los programas de bienestar laboral y motivé a los trabajadores a la
participacion en los diferentes programas, convenios y beneficios que tiene la empresa
para ellos; es un canal de comunicacion directo entre los lideres de la organizacion y los
diferentes grupos de interés internos. Los estudios realizados de clima organizacional en
la ETB, en enero 2018 la dimensidén de comunicacion organizacional en el factor medios
de comunicacion puntud una favorabilidad del 70% la cual se encuentra dentro de la
escala de valoracion como aceptable. Con la implementacién de la herramienta en la
medicion de clima organizacional realizada en junio de 2019 este factor subié su
favorabilidad a un 86%. Lo que significa que paso a un estado bueno dentro de la escala
de medicion y se aproxima al estado deseado que se encuentra contemplado mayor al
91% de favorabilidad.

Con base en lo anterior una plataforma virtual permite beneficios adicionales en los
procesos de comunicacion organizacional entre la Caja de Compensacion Familiar y sus
empresas vinculadas que demandan servicios. También influye en el bienestar laboral,
de ahi, la importancia de agilizar la ejecucién de labores disminuyendo los errores. Al
estar comprometida la comunicacion se afecta la humanizacion, siendo este un elemento
esencial en las relaciones personales y laborales; por tanto, contar con herramientas
digitales permite aumentar la productividad y mejorar la prestacion de servicio. En
términos de produccién de nuevo conocimiento, la presente investigacion, permitira
contar con informacion proveniente de la realidad organizacional, en sectores poco
estudiados como las Cajas de Compensacion Familiar, términos de Nuevas Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion TIC. Especificamente en el proceso de optimizacion

en la comunicacion organizacional interna y externa por medio de plataformas digitales.

18



3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Implementacion de una plataforma digital como estrategia de optimizacién en la
comunicacion organizacional asociado a la prestacion de servicios de bienestar laboral

por parte de una Caja de Compensacion Familiar

3.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar las estrategias de comunicacién organizacional establecidas con
diferentes clientes utilizadas en la prestacién de servicios de bienestar laboral por parte
de una Caja de Compensacion Familiar.

e Identificar las dificultades de las estrategias de comunicacion organizacional actuales
y las principales demandas en la prestacion del servicio por parte de empresas afiliadas
a Caja de Compensacion Familiar.

e Reconocer la eficacia y pertinencia de plataforma digital como medio de optimizacion
en la prestacion de servicios de Bienestar laboral por parte de la Caja de Compensacion

Familiar a sus empresas asociadas.

19



4. Marco teoérico

4.1. Estrategias de comunicacion organizacional

En la actualidad, en un mundo cambiante, en constante evolucion; la implementacion de
estrategias de comunicacion organizacional debe ser vista como un logro obtenido de la
sumatoria de diferentes variables adquiridas a través de la historia. Segun refiere Parra
“Las organizaciones, al igual que la historia de la humanidad, han existido desde hace
miles de afos, desde que el hombre se uni6 para desarrollarse y diferenciar roles,
funciones o tareas en beneficio mutuo en el quehacer humano, con ellas, la
comunicacion” (2007, P.15).

El hombre en su naturalidad evolutiva, estructura su crecimiento académico y
profesional; a través de los tiempos va haciéndolo segun las necesidades de los
mercados y segun su entorno, por lo tanto, debemos tener presente que el estudio de la
comunicacion organizacional toma relevancia para la academia a partir de la revolucién
industrial y la creciente diversidad y complejidad de las organizaciones, en éste momento
empez0 a ser objeto de estudio y de investigacion sistematica, para convertirse en una
disciplina, un estudio formal y una profesion. “En ese momento las condiciones histéricas
y sociales condujeron a las organizaciones de entonces a necesitar métodos,
herramientas e instrumentos para administrar o gestionar esa nueva necesidad de la
division del trabajo que se cred esencialmente en el capitalismo con las organizaciones
industriales”, refiere (Smith, 1776, p.36).

La Comunicacion Organizacional tiene sus origenes en la teoria de la organizacién; por
lo cual desde esa perspectiva tedrica recuperamos esta area de conocimiento. Los
primeros estudios sobre Comunicacion Organizacional se ubican en 1920 con el auge
de la Escuela de las Relaciones Humanas (estudios de la Western Electric Company) de
Elton Mayo, en la cual la participacion del grupo informal era clave para entender los

procesos organizacionales y por ende la comunicacién, (Gastélum, 2000, p.18).
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Balarezo, (2014) contextualiza que a nivel mundial la comunicacion organizacional ha
sido uno de los ejes fundamentales para enfrentar los retos concernientes a expansion
en los mercados, globalizacién, la calidad y la competitividad”. Ante estos retos la vision
empresarial no solo debe estar sustentada en el paradigma de economia, produccién y
administracién que ha marcado el accionar de las empresas desde el siglo XIX. A este
debe incluirsele la comunicacién, la cultura y la identidad como nuevos ejes de la accién
empresarial, ya que estos tres aspectos constituyen el "sistema nervioso central" de

todos los procesos de la dinamica integral de una organizacién (p.3)

Resumiendo, de esta manera la importancia de la comunicacion organizacional a través
de la historia y su relevancia en el pasar de los afios. Un sin nUmero de autores han
realizado aportes desde la academia al estudio de la comunicacion organizacional como

se conoce en la actualidad.

Garcés, (2013) afirmé que la comunicacién organizacional interna, busca definir la
realidad de las organizaciones asi como la identidad corporativa, por lo que ésta se la
define como el repertorio de procesos, mensajes y medios involucrados en la transmisién
de informacién por parte de la organizacion; por tanto, no se refiere so6lo a los mensajes,
sino a los actos, al comportamiento mediante el cual todas las empresas transmiten
informacion sobre su identidad, su misién, su forma de hacer las cosas y hasta sobre sus

clientes (p.60).

Asi, podemos observar que en los diferentes aportes desde la academia y desde los
inicios en que ha sido estudiada la comunicacion organizacional y su importancia como
herramienta fundamental en las relaciones laborales, permitiendo la optimizacién de la
transferencia de la informacion dentro de las organizaciones mismas, permitiendo el
conocimiento de los recursos humanos, el desarrollo de la empresa, y la adecuada
productividad, resumiendo la comunicacién organizacional como el cumplimiento de los
objetivos institucionales, elementos conjuntos que permiten el desarrollo empresarial y

sus empleados logrando el mejor desempefio en los mercados.

Mientras tanto Monrroy (2010), concluye que La comunicacion organizacional, es una

disciplina reciente y dltimamente aplicada, por esta misma razén su evolucién puede ser

21



uno de los pilares de éxito de muchas compafias, especialmente en el area del
desarrollo organizacional, ya que la transformacién que se avecina en un futuro no muy
lejano va a ser de grandes proporciones, y va generar multiples cambios al interior de la
empresa asi como esta sucediendo actualmente, las empresas poco competitivas que

no se adapten a este tipo de cambios, se veran obligadas a desaparecer o quedar atras
(p.8)

Medina (2005), afirma que la comunicacién organizacional, vinculada en sus inicios de
forma casi exclusiva al campo administrativo es, ademas, muy joven, tanto, que a pesar
de los esfuerzos y desarrollos alcanzados en los Ultimos cuarenta afios, todavia es
insuficientemente conocida, e incluso reconocida y su objeto de estudio es, considerado
tanto campo propio de las Relaciones Publicas; como del Desarrollo Organizacional, de
la Psicologia Social, de la Sociologia, incluso de la Administracién o Magnagement (p.2).

Sin embargo, el aporte realizado al area administrativa es de tan magnanima
importancia, que desde la academia se han enfocado esfuerzos significativos para el

perfeccionamiento de esta.

4.2. Vision de la comunicacion organizacional desde la escuela de la teoria clasica

Después de la revolucion industrial se intensifico el fendmeno de la industrializacion en
el mundo entero y esto llevo al surgimiento de paises desarrollados o industrializados.
En este periodo de crisis y de prosperidad, las empresas optaron por estructuras
organizacionales burocraticas que se caracterizaron por el formato piramidal y
centralizador. La centralizacion de las decisiones en la en la cima de la jerarquia y la
creacion de reglas y manuales internos para disciplinar y estandarizar el comportamiento
de los trabajadores. La comunicacion empez6 a tener un sentido importante en la
necesidad de incrementar la productividad de los trabajadores, la efectividad y eficiencia
organizacional, los trabajadores tenian que informarse, obedecer érdenes y cumplir con
un estricto control laboral qué avalaba la menor pérdida de tiempo y la mayor
productividad; la comunicacion se producia de manera vertical, provenia de los altos

mandos de la organizacion.
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Por tal razén se originaron las diferentes teorias como la de Adam Smith quien es
considerado el padre de la administracion y defensor absoluto de los consumidores. Por
otro lado, en el contexto de la administracion, a principios del siglo XX surge la
administracion cientifica con diferentes enfoques, conjunto de teorias, conceptos,
principios y procedimientos, por ejemplo, el enfoque clasico con la administracion
cientifica y administracion general, enfoque de recursos humanos, enfoque cuantitativo,
enfoque de procesos, enfoque de sistemas y el enfoque de contingencia, principios de
Taylor, funciones y principios de Fayol, entre otros; donde cada nueva propuesta
relegaba la anterior. Frederick Taylor sefialado como fundador de este movimiento, fue
el punto de partida en la internalizacion del capital en los mercados globalizados, siendo
sus teorias punto de referencia de dicho proceso. Taylor trato de incentivar una
‘revoluciéon mental tanto en los trabajadores como en la administracién al definir
lineamientos claros para mejorar la eficacia en la produccion” controlando los tiempos y

movimientos de los trabajadores. Refiere (Pelayo, 1999).

Por otro lado, Chiavenato establece que una organizacion es un sistema de actividades
conscientemente coordinadas, formado por dos 0 mas personas, una organizacion sélo
existe, cuando hay personas capaces de comunicarse, estan dispuestas a actuar
conjuntamente y desean obtener un objetivo comun. Asi, a través de la historia se siguen
desarrollando teorias, estudios, investigaciones, andlisis e intervenciones desde la
academia que avanzan de acuerdo con los cambios en los direccionamientos
gerenciales, y el mundo cambiante industrializado y tecnolégico en el que nos
encontramos (2007, p.115)

Palacios (2015) refiere que la comunicacion organizacional ha venido consolidandose
como espacio de interaccion social, de construccién de sentidos y de relaciones: “es a
través de la interaccidon que la comunicacién revela su caracter constituyente, siendo la
interaccion no una expresion de transmision de significado que es el proceso de
informacion, sino la construccién y negociacion de significados que es esencialmente el

proceso de comunicacion (p.29).
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Chachald, “indica que la teoria de la administracion se empezé a formar a finales del
siglo XIX para continuar desarrollandose hasta los inicios del siglo XX. Las teorias de
Taylor y Fayol son investigaciones enfocadas en la busqueda de la eficiencia de las
organizaciones” (2015, p.4). Linda Putnam, una académica y profesora estadounidense
en el departamento de comunicacion de la Universidad de California “Santa Béarbara”,
postula que la comunicacion organizacional, como disciplina, emergié de cuatro
tradiciones de la comunicacion en los Estados Unidos: la “comunicacién del habla”
(speech communication); la persuasion (es decir, publicidad y propaganda juntas), el
discurso publico (u oratoria) y la Teoria de la Comunicacion Humana, de la misma
manera “ldentificé cuatro grandes “familias” de intereses tedricos y metodologicos para
esos afnos, a saber, la politica, la retérica, la de procesamiento informativo, y la cultural.
Diez afios después, ella junto con Jablin, Roberts y Porter (1989), tomaron la
nomenclatura de Fischer (1982) para clasificar los presupuestos teéricos de la
Comunicacion Organizacional en mecanicista 0 mecanico; psicologico; interpretativo-

simbdlico, y sistémico” (medina, 2019, p.2).

‘La teoria organizacional puede considerarse los mecenas del desarrollo de la
comunicacién organizacional, sin embargo, al ver a la comunicacién organizacion desde
el camino de las ciencias de la comunicacién, hay mucho que aportar” (Ojeda, 2014, p.3);
con el paso de la historia y las realidades de las empresas, todos los conceptos han ido

optimizando la teoria, practica y percepcion de la comunicacién organizacional.

Pero al paso de las nuevas influencias de las ciencias sociales y humanisticas han
aparecido en la literatura clasificaciones como las ofrecidas por Daniels, Spiker y Papa

guienes consideran como perspectivas de la comunicacion organizacional:

e La tradicional: donde la comunicacién se puede ver de una forma medible,

estandarizada y clasificar con patrones.

e Lainterpretativa: en que las organizaciones se visibilizan como una culturay un lugar

donde se realizan transacciones referentes a la negociacion y a los relatos colectivos.
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La comunicacion es vista como un proceso por el cual se llega a una construccion

social de lo que viven las organizaciones en el presente.

e Lacritica: en esta perspectiva vemos la organizacion como un lugar de opresion y la

comunicacion se tiene clasificada como un instrumento de dominacién absoluta.

Estas perspectivas muestran que la gran mayoria de organizaciones son por tradicién
jerérquicas, ya que se observa en ellas de una manera clara la idea de divisién del
trabajo, unidad de mando y de direccion. Esto nos lleva a la idea de una estructura formal
en las organizaciones, mostrandonos cierto grado de informalidad. Aqui es donde se
deben considerar no solo las jerarquias, sino, también un nuevo factor donde no todo en

las organizaciones es formal. (Ver figura 1).

Figura 1.

Perspectivas de la comunicacion organizacional.

Nota: Perspectivas de la comunicacién organizacional segun Daniels, Spiker y Papa.

Mumby, D., y Putnam, L, (2014) refieren que en los ultimos afios las investigaciones en
este campo han dado un giro importante al intentar profundizar en aspectos como el
significado y los procesos en los que se hace presente la comunicacion. su incidencia en
la cultura organizacional y su papel en la construccion de una identidad, mas que por los
medios de comunicacion aplicados o por la diferencia entre el ambito interno y externo,

que fueron enfoques desarrollados durante varias décadas en el siglo XX (p.10).
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4.3. Comunicacion Organizacional.

“Proceso mediante el cual una organizacion o institucion habla con sus publicos internos
y externos, el cual busca una imagen positiva y un clima organizacional favorable para
todos los integrantes de la organizacién. Es un sistema en que se maneja, transmite y se
recibe informacion sobre el que hacer, el ser y el deber ser de la institucion”. (Ospina,
Rojo, y Zuluaga, 2014, p.19).

La comunicacion y la cultura organizacional se encuentran estrechamente ligadas; y por
ende cada vez mas atada a la comunicacion organizacional y los beneficios que ella trae
a las organizaciones. La comunicacion organizacional es la columna vertebral en el
desarrollo empresarial, partiendo de su concepto integrador, para que este concepto
adquiera la relevancia efectiva en la gerencia de las organizaciones es necesario
entender que la comunicacién es la base de una nueva concepcion de empresa, donde
ésta ya no encuentra solamente su legitimidad en la produccion sino en la colectividad
de la empresa, puesta como estandarte de su gestidbn productiva. Para que la
Comunicacion organizacional sea efectiva se debe contemplar la interrelacion propia y
especial de las personas, la empresa y el entorno, que se dan en forma Unica y particular

en cada organizacion.

4.4. Comunicacion Efectiva.

Segun definicion de Tufiez y Costa-Sanchez afirman que “la comunicacién establece una
funcién fundamental en la empresa ya que por medio de esta las organizaciones
transmiten con mas facilidad y eficacia sus claves estratégicas y fortalecen su capacidad
competitiva, también contribuye a la buena imagen ante los clientes internos y externos”
(2014, P.25). Mientras que De la Cruz expresa que es un proceso que permite transferir
e intercambiar ideas, pensamientos 0 sentimientos con los demas, no solo implica que
exista una transmision de informacién, sino que debe ser recibida y comprendida, en esto
se establece que sea efectiva; asi mismo el intercambio de mensajes que se dan entre

varias personas con el fin de informar o persuadir emociones (2014, p.335)
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La comunicacion se basa en el intercambio de informacion y es relevante conocer los

diferentes elementos que intervienen en este proceso,

Segun Rodas tomado de Blanco, Lobato y Lobato (2013) define los elementos:

e Emisor. Es quien da marcha al proceso, toma la iniciativa de notificar, genera y envia
el mensaje, puede ser una persona 0 un departamento; y para obtener una
comunicacion efectiva entonces debe situarse en el lugar de la otra persona y analizar
sus caracteristicas, las relaciones que mantiene con él, su nivel cultural y lenguaje.

o Receptor. Es la persona o personas que reciben el mensaje y lo interpreta, esta figura
es muy importante en el proceso comunicativo porque el resultado mayor radica en
gue el mensaje tenga sentido y en ningln momento se malinterprete.

e Mensaje. Es la informacién que se transmite, un conjunto de ideas, datos o
sentimientos que se desean difundir, transformado a través de un cédigo que es
compartido por el emisor y el receptor.

e (Cdbdigo. Compuesto por lenguaje, conjunto de sefiales, normas, simbolos o claves
gue son de utilidad para transmitir un mensaje y tienen un significado comun para las
personas involucradas.

e Canal. Medio por el cual se difunde el mensaje del emisor al receptor, es
especificamente la linea de transmision.

e Contexto. Referente a la situacion o condiciones concretas donde se desarrolla el
intercambio, relaciona caracteristicas sociales, lugar y momento. Existe diferencia
entre una acciéon comunicativa entre personas conocidas o entornos familiares a un

empresarial. (p.12)

De igual forma, la comunicacion organizacional, estipula Hernandez, como la disciplina
que tiene caracter multi e interdisciplinar y multidimensional, y dentro de las

organizaciones comprende una multiplicidad de niveles, plataformas y escenarios:

e Comunicacion interna y externa dirigida a una gama amplia de stakeholders con sus
propias sensibilidades, necesidades, intereses y expectativas.
e Comunicacion vertical, ascendente y descendente; horizontal y diagonal.

e Comunicacion formal e informal.
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e Comunicacion interpersonal, intergrupal, masiva e institucional;

e Comunicacion en los entornos offline y online o digital, se ha de entender el contexto
comunicativo como un ecosistema que va mas alla de lo digital (aunque este ultimo
cobre cada vez mayor relevancia).

¢ Comunicacion directa o mediatizada integrando armoénicamente medios tradicionales
del llamado ATL con los medios no convencionales del BTL sin perder de vista la
presencial o “cara a cara”.

e La comunicacion en tiempos normales (proactiva, de construccién de la reputacién)

y en situaciones de crisis (reactiva, de defensa y reconstruccion de esta). (2018, p.2).

4.5. Etapas en el proceso de comunicacion.

Sin importar el medio o tipo de lenguaje que se utilice, existen siete pasos para llevar a

cabo el proceso de comunicacion efectivamente:

1.

Desarrollo. Primer paso que da valor a la comunicacion consiste en pensar y
desarrollar una idea para que la comunicacion tenga sentido, para ello se debe

seleccionar el codigo y el canal mas adecuado a utilizar.

Codificacion. Se basa en la traduccién del mensaje es decir transformarlo en un
cbdigo que se compartido por el emisor y el receptor ya sea palabras o simbolos
entendibles para los dos; y en este paso se define también el lenguaje a utilizar puede

ser oral, escrito, no verbal y el formato a desarrollar.

Transmisién o emision. Ya que esta elaborado el mensaje se envia a través de los
canales que se seleccionen, estos actian como vehiculos de transmision en el

lenguaje, se debe prestar atencion a que no existan barreras o inconvenientes.
Recepcion. Permite recibir datos por medio del canal establecido y también existen

los que son naturales como la vista, oido, gusto, olfato y tacto. A través de esto la

persona recibe el mensaje que transmite el emisor.
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5.

6.

Decodificaciéon. En esta etapa la persona que recibe el mensaje debe descifrarlo es
decir interpreta y reconstruye la idea original del mensaje. Se cumple la finalidad si

la idea es semejante a lo que quiso explicar el emisor.

Aceptacién y respuesta. Una vez que se interprete y decodifique un individuo tiene
la posibilidad de aceptarlo o rechazarlo, por supuesto que el efecto deseado para
establecer el proceso comunicativo es que sea recibida dicha informacion y se

genere uso adecuado de lo recibido.

Retroalimentacion o feedback. Ultimo paso que cierra el ciclo y permite disponer de
una interaccion entre las partes y quiere decir que el mensaje se recopilo, por lo
tanto, si este paso no se cumple totalmente permanecera como unilateral informacion

sin respuesta.

Existen barreras en la comunicaciéon que hacen interferencias en el proceso comunicativo

y que provocan alteracion en el mensaje o malentendidos entre lo que el emisor quiere

decir y lo que se entiende. Estas barreras pueden ser:

Barreras fisicas. Estas se originan del ambiente en el que se genera el proceso de
comunicacién; no tienen un contacto personal, pueden observarse y sentir en los
ruidos, interferencias por teléfono, inconvenientes en la navegacion por internet, una

iluminacién defectuosa o espacios pequefios.

Barreras mentales. Ejercen como filtros a los cuales se deben encontrar entes de
control para no distorsionar el objetivo o entendimiento del mensaje, vemos que en

varias ocasiones nacen de prejuicios de las personas que intervienen.
Barreras personales. Las personas segun su estado de animo pueden incidir en la

emision y recepcion del mensaje, se puede llegar a equivocaciones en el campo de

las organizaciones, el caracter, liderazgo del emisor y el cargo que ocupa puede
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reducir a los demas. Las emociones, temperamento, poca capacidad al escuchar son

caracteristicas que intervienen.

e Barreras semanticas. Llegan de las dificultades en el lenguaje, significado de los
simbolos a utilizar, cuanto mas concuerden los aspectos personales del emisor y el

receptor es muy posible que estos simbolos lleguen a tener un significado semejante.

4.6. Fases de una comunicacion efectiva.

Ospina,R, y Zuluaga, J. (2014), refieren que el proceso de una comunicacion efectiva
debe cumplir con unas fases minimas para que el mensaje y la interaccién con los

agentes involucrados sean exitosos

Escuchar: Es el primer axioma de la comunicacidon interna. Escuchar activa y
proactivamente a quienes son los destinatarios de los mensajes de la companiia, quien
planifiqgue la comunicacion interna es responsable de conocer y entender cdmo funciona
ese mecanismo complejo de expectativas, directivas, rumores y mensajes implicitos que
circulan en forma permanente y anarquica. Encontrar el hilo conductor de ese flujo, darle
un orden y un sentido y traducirlo en mensajes y canales que direccionen la informacion
en forma adecuada y coherente solo se logra escuchando y entendiendo las necesidades
comunicativas de cada grupo humano especifico. En este sentido, el departamento de
Relaciones Publicas cuenta con valiosas herramientas de investigacion como las
auditorias de comunicacion interna, la organizacion de reuniones de empleados para
escuchar sus opiniones o sugerencias, las instancias de comunicacion interpersonal
empleado - lider ya sea a través del coaching, de las evaluaciones de desempefio, las
encuestas anuales de empleados, los recursos de buzones de sugerencia fisicos o
virtuales a través de la Intranet y las encuestas y sondeos entre otros. La clave para que
estas herramientas sean efectivas es devolver a quienes presentaron sus inquietudes un

resultado, una respuesta y lo que es 6ptimo, una solucion.

Planificar: es por su parte, la clave de toda comunicacion efectiva y tiene una importancia
fundamental cuando se trabaja con el publico interno. Investigar, segmentar, analizar

flujos, canales, tipos de relaciones interpersonales informales y jerarquicas, detectar las
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fuentes de rumores y el nivel de credibilidad del mensaje corporativo son algunas de las
herramientas que permiten recabar la informacion pertinente para elaborar un buen Plan

de Comunicacién Interna.

Evaluar: Es otro de los factores clave para el éxito de la Comunicacién Interna. El
seguimiento constante, el monitoreo permanente de los mensajes y sus efectos, de los
canales y su nivel de cobertura y frecuencia y la generacién de feedback son acciones
orientadas a “sentir el pulso de la organizaciéon que facilitan la deteccién de desvios,
permiten comprobar el efecto de anuncios sensibles para los empleados y detectar los
cambios culturales que la misma empresa va produciendo a medida que evoluciona en
el tiempo (2014, p.22).

Zapatero indica que “la comunicacién es un requisito para que existan buenas relaciones
labores, evita conflictos también ayuda a mejorar los procesos dentro de las empresas”
(2012, p.33).

4.7. Plataformas digitales

Las sociedades, a nivel mundial han venido experimentando cambios la forma de
interactuar, nos encontramos inmersos en un mundo de constante de transformaciones
socioculturales a partir de la utilizacion de las nuevas tecnologias y con ellas las
plataformas digitales. Para la optimizacion de los procesos laborales lo anterior no es

ajeno.

Castro (2012), manifiestas que, en los Ultimos afios, se han experimentado profundas
modificaciones en las formas de producir informacion, comunicarse, estudiar y trabajar.
Estos cambios, han propiciado transformaciones en distintos niveles de la estructura y la
organizacion social. En la ultima década del siglo XX se experimentd, producto de la
digitalizacion, un desarrollo ininterrumpido de plataformas y aplicaciones sociotécnicas
destinadas a satisfacer nuevas demandas comunicacionales, asociadas al desarrollo de
las redes técnicas y la web. Estas aplicaciones cubrian necesidades de comunicacion,
entretenimiento, educacién y trabajo en el marco del desarrollo de nuevas formas de

organizacion sociocultural (p.11).
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Para O"Reilly (2005) Estos avances, evoluciones y desarrollos en el uso de internet han
posibilitado la transformacion de la primera internet de produccién vertical, a la web 2.0
“es la red como plataforma, que abarca todos los aparatos conectados; las aplicaciones
de Web 2.0 son las que mejor sacan provecho de las potencialidades de esa plataforma:
el software como un servicio en continua actualizacién y que mejora conforme se usa,
consumiendo y mezclando datos de multiples fuentes, incluidos los usuarios individuales,
gue aportan sus propios datos y servicios de tal forma que permiten la reutilizacion por

los demas, creandose asi efectos de red mediante una arquitectura de participacion”
(p.21)

Puertas (2015) define la relacion entre comunicacién, organizacion y plataformas
digitales de una manera mas que sencilla, lo hace de una manera concreta:
“‘Comunicacién y organizacién son conceptos que provienen de distintos contextos
tedricos - ambos interdisciplinarios- pero que en la actualidad se interrelacionan de una
manera significativa, por lo cual su vinculacion genera una serie de reflexiones teoricas
e intervenciones especificas. A su vez, estas dimensiones se ven fuertemente

interpeladas en los contextos actuales por lo digital” (p.17)

Para darnos idea del uso de las plataformas digitales en la actualidad y su importancia,
debemos iniciar definiendo las mismas: segun refiere LeHong (2016) Gartner en un
estudio desarroll6 y explica las diferentes plataformas con sus componentes que requiere
un negocio, haciendo mencién que no siempre se requiere todas las plataformas aqui

sefaladas, ésta en funcién del tipo de negocio y sus necesidades. (p.16). (Ver figura 2).
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Figura 2.

Areas que conforman una plataforma digital

Plataforma Digital

Socios

Plataforma
Ecosistemas

Clientes Empleados
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Datos y Analisis
Plataforma e -

Experiencia del cliente Plataforma
Sistemas de Informacion

Plataforma
loT

Cosas
|

Nota: Diferentes 4reas con sus componentes que conforman una plataforma digital. Transformacion
Digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-digital/

Definicidon generada en el estudio realizado por Gartner, “La palabra plataforma, significa
gue el area se basa en principios y arquitecturas basados en servicios.” El objetivo es
crear un conjunto interoperable de servicios que se puedan reunir para crear
aplicaciones, apps y flujos de trabajo. La apertura y la naturaleza compuesta de una
plataforma son ideales para las capacidades externas que requieren los nuevos
procesos, momentos y modelos de negocios digitales. La plataforma de tecnologia
empresarial digital se describe a través de la lente de las aplicaciones y los componentes

de capacidad empresarial. (Lopez, 2108).
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4 8. Plataforma de sistemas de informacion

Soporta la administracion y las operaciones como ERP y sistemas centrales. Se

compone de la siguiente manera. (Ver figura 3).

Figura 3.

Plataforma de sistemas de informacion.

Plataforma Digital

Socios

Plataforma _—.-.\

. Fortal de
Ecosistemas provesdores Embleados
Clientes & y aplicaciones P
Fortal
de clientes y l
aplicaciones .
Inteligencia de 53'5::95”;5 =
negocios B Colaboracion de
/’ empleados y
Plataforma —— R Plataforma lugar de trabajo

Experiencia del cliente Sistemas Sistemas

principales

Computacion de
Sistemas punio final
de tecnologia
operacional

Plataforma
laT

Cosas

Nota: tomado de transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-digital/
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Figura 4.

Componentes y caracteristicas de la plataforma de sistemas de informacién

Plataforma de sistemas de informacién.
Componente. Caracteristicas.

6] ELIEWIINNGEN Correo electronico - Telefonia y video - Almacenamiento e intercambio de

Sl EEGERARES archivos. Herramientas de colaboracion. - Herramientas de productividad.

de trabajo. Tiendas de aplicaciones para empleados y las aplicaciones para empleados.
SIEEIES O EREM SN Finanzas - Recursos humanos, compras, facturacion y otros sistemas
office. administrativos importantes. Sistemas de registro para datos maestros también
estan incluidos. Por lo general, estas capacidades de back-office son entregadas
por un sistema ERP.

Sistemas Cada industria  tiene un conjunto de  sistemas  principales.
principales. Los términos sistemas verticales centrales, aplicaciones industriales y sistemas
de Tl verticales también se utilizan para describir los sistemas centrales.

Portal Los proveedores los utilizan para realizar transacciones, ver y cambiar pedidos
proveedores de forma electrénica.

aplicaciones. Las aplicaciones moviles y los sitios web generalmente brindan la experiencia del
usuario del portal, mientras que una capa subyacente usa estdndares de la
industria para realizar transacciones y conectarse a los centros de la cadena de
suministro.

Los portales de proveedores pueden evolucionar para convertirse en ecosistemas
de gran escala.

Selac NG ENWIERIEEE Los clientes los usan para obtener informacion, obtener servicio al cliente, solicitar
y proveedores. servicios, realizar pedidos y realizar transacciones, y / o ver el estado.

Para las empresas del sector publico, suelen ser portales y aplicaciones para los
ciudadanos, y para otras empresas puede ser un sitio web o una aplicacion.
Para los minoristas, a menudo es su sitio de comercio electrénico y aplicaciones.
Los portales de clientes pueden evolucionar para convertirse en ecosistemas a
gran escala

Inteligencia 58 Incluye generacion de informes, cuadros de mando y analisis de procesamiento
negocios. analitico en linea (OLAP) de los datos del sistema interno y del back-office.
Estas herramientas se utilizan para informes histéricos hasta decisiones

avanzadas.
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Figura 4. (Continuacion)

@h ylalEElel i 6[cE  Los dispositivos de punto final y las herramientas de seguridad y administracion

punto final. gue los admiten forman parte de esta capacidad.

SINGINES Aunque no forman parte del entorno de Tl tradicional, estos sistemas operativos
tecnologia controlan y supervisan directamente los equipos y los activos.

operacional. Por ejemplo, en la fabricacion, pueden ser sistemas de control industrial o control
de supervision y adquisicion de datos (SCADA).

Esta tarea de renovacion de los sistemas de informacién centrales es a menudo
la primera en el camino hacia convertirse en una empresa digital, y sera un
esfuerzo continuo como parte de la construccion de la plataforma tecnoldgica de
negocios digitales.

Nota: tomada de Transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-digital/

4.9. Plataforma de experiencia del cliente

Contiene los principales elementos del cliente, como los portales de clientes y
ciudadanos, el comercio multicanal y las aplicaciones para clientes. La plataforma de

experiencia del cliente se conforma, (Ver figura 5).

Figura 5
Plataforma de experiencia al cliente
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Plataforma
loT

Cosas

Nota: tomado de transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-digital/
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Figura 6.

Componentes y caracteristicas de la plataforma de experiencia al cliente

Plataforma de Experiencia del cliente

[ CIEEh A n(=Ideel Este conjunto de soluciones tecnoldgicas permite a los clientes buscar

multicanal. informacion, solicitar servicios y realizar cualquiera de las actividades
asociadas con el comercio electrénico, independientemente del canal de
interaccion. Idealmente, estas actividades de los clientes se basan en APl y
se pueden combinar para formar cualquier proceso orientado al cliente en
cualquier canal. La capa de presentacion y las limitaciones y oportunidades
especificas de cada canal son compatibles con este conjunto de tecnologias.
La interaccion multicanal y el comercio pueden ser B2C, B2B, B2B2C y
orientados al ciudadano.

Redes sociales. Las empresas a menudo necesitan poder participar en las redes sociales
para interactuar con la comunidad y realizar funciones transaccionales (por
ejemplo, comercio y pagos). La plataforma de experiencia del cliente debe
ser capaz de soportar esto al permitir la publicacion de datos (feeds) y al
recibir datos (por ejemplo, preguntas de los clientes de Facebook).
También puede proporcionar un mecanismo para que los empleados se
relacionen con clientes o constituyentes para mejorar la experiencia.
Andlisis del cliente. Se puede acceder a los datos de los clientes desde todas las fuentes internas
y externas (por ejemplo, CRM, datos comprados, redes sociales, ERP y
aplicaciones moviles). Las empresas utilizaran analisis que van desde el
simple andlisis histérico y la segmentacién hasta el analisis de la demanda y
el sentimiento social avanzado. El andlisis del cliente puede ser de
diagnéstico, predictivo y prescriptivo (por ejemplo, motor de oferta del
cliente). La salida / resultados del analisis del cliente pueden alimentarse a
cualquier otra parte de la plataforma tecnoldgica. La capacidad multicanal es
critica. La plataforma de experiencia del cliente es, en muchos sentidos, la
puerta de enlace a través de la cual otras plataformas (por ejemplo, l0T y
sistemas de informacion) proporcionan comunicacién y valor al cliente.
Idealmente, los datos entrantes, la informacion, las solicitudes y el comercio,
asi como la informacion de salida y el cumplimiento de los servicios pasan

por la plataforma de experiencia del cliente.

Nota: Tomada de Transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-digital/
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4.10. Plataforma de datos y analisis

Contiene capacidades analiticas y de gestion de la informacion. Los programas de
administracion de datos y las aplicaciones analiticas alimentan la toma de decisiones

impulsada por datos y los algoritmos automatizan el descubrimiento y la accion.

Se encuentran en todas las plataformas. La posicion central de la plataforma de datos y
analisis (en la interseccion de todas las otras plataformas) refleja esto. El objetivo de esta
plataforma es proporcionar el contexto para el cumplimiento y la presentacién de
informes; analisis de eventos en tiempo real y ajustes a los procesos; datos y modelos
gue permiten tomar decisiones; y algoritmos que automatizan las decisiones y prescriben
cursos de accidn que se pueden ejecutar en todas las plataformas. Cada parte de la
plataforma de datos y andlisis puede ofrecer informacion que es descriptiva, diagnéstica,
predictiva y/o prescriptiva. (LOpez 2018).

Figura 7.

Plataforma de datos y analisis

Plataforma Digital

Socios

Plataforma
Ecosistemas
Analisis de

socios ¥
provesdores Empleados
Clientes

Inteligencia de T
negocios Analisis
operacional y del

ERN negocio
Anadlisis del =

cliente Plataforma

Plataforma Motores de Sistemas de Informacion
Experiencia del cliente algoritmo

loT Analitica

Plataforma
loT

Cosas

Nota: Tomada de Transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-digital/
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Figura 8.

Componentes y caracteristicas de la plataforma de datos y analisis

Plataforma de Datos y analisis.

AGEUES GRS ERRA Las empresas deben poder analizar los servicios prestados y los productos

proveedores. entregados por proveedores y socios. Las tasas de cobertura de
proveedores, el rendimiento de agente / agente / agente y el andlisis de

fraude de socios son ejemplos de informacion que ayudaran a la empresa.

La visibilidad y el analisis de la cadena de suministro de varios niveles
también son ejemplos de capacidades en esta area.
Al weylege EIRRA El conocimiento derivado de las operaciones y funciones comerciales es

operativo. fundamental para todas las partes de la empresa.

Los andlisis pueden ser financieros, centrados en el mercado y centrados en
el proceso. Las ventas, la produccion y el analisis de procesos a menudo

forman el tipo de analisis mas comun.

La mayoria de los datos para este tipo de informacion provienen del sistema
central y de las fuentes administrativas, que pueden complementarse con
otras fuentes.

Vel e CVA G el fliy[e 8 Los bancos de trabajo de modelado de algoritmos y andlisis se estan

convirtiendo en una capacidad importante para las empresas.

Estos conjuntos de herramientas crean y luego ejecutan los algoritmos
utilizados en todas las partes de la empresa (por ejemplo, motores de oferta
para clientes, motores de deteccién de fraude y mantenimiento predictivo).
Aunque centralmente posicionados en las figuras, los algoritmos se usan en
todas las plataformas.

A considerar:
Los datos, analisis y algoritmos son fundamentales para la plataforma de
negocios digitales, y deben ser impulsados por una estrategia de datos y

analisis.

Nota: tomado de transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-digital/
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4.11. Plataforma de Internet de las cosas (IoT)

Plataforma de Internet de las cosas (loT): conecta los activos fisicos para el monitoreo,
la optimizacion, el control y la monetizacién. Las capacidades incluyen conectividad,
analisis e integracién a sistemas de tecnologia central y operativa (OT). El objetivo de
esta plataforma es conectar puntos finales, como activos fisicos y bienes de consumo.
La plataforma permite el monitoreo, administracion, servicios y seguridad de estas cosas.
La plataforma también relne las cosas conectadas con los sistemas de Tl y OT
existentes para permitir un mayor valor. Lopez (2018). (Ver figura 9).

Figura 9.
Plataforma de Internet de las cosas (IoT)
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Nota: tomado de transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-digital/
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Figura 10.

Componentes y caracteristicas de la plataforma de Internet de las cosas (IoT).

Componente. Caracteristicas.

Conectividad con
cosas de propiedad de

la empresa.

Conectividad con
cosas de propiedad del

cliente.

Conectividad con

cosas de propiedad del

socio.

loT Analitica.

Una empresa tiene un conjunto completo de activos heterogéneos que
posee y usa. Las fabricas tienen equipos de fabricacion, los hospitales tienen
equipos médicos, los minoristas tienen maquinas expendedoras y equipos

de tiendas, y asi sucesivamente.

La plataforma IoT brinda conectividad a este equipo y debe poder manejar
muchos datos diferentes y estandares inalambricos.

Una empresa querra conectarse con las cosas de sus clientes.

Los bienes de consumo deberian poder conectarse a la plataforma IoT de

una empresa.

La escala, la seguridad, el costo y la privacidad y la ética seran los principales
factores para conectar las cosas que pertenecen a los clientes.

Una empresa utiliza activos que alquila o que son operados por socios.

La plataforma IoT también debe servir como puerta de entrada a los datos
relevantes de las cosas propiedad de los socios.
Los datos de cosas y activos proporcionan casos de uso valiosos, como la

optimizacién de los activos y la informacion sobre el uso.

La plataforma loT se puede usar de dos maneras para admitir esto. En primer
lugar, la plataforma IoT simplemente puede actuar como una puerta de
entrada a las capacidades analiticas y de almacenamiento que existe en la
plataforma de datos y analisis. Utilizada de esta manera, la plataforma IoT

es analoga a una herramienta de extraccion, transformacion y carga (ETL).

Una segunda opcién es hacer parte o la totalidad del monitoreo de datos,
almacenamiento, andlisis y algoritmos en la plataforma IoT. La mayoria de
los casos de uso de andlisis de |oT seran una combinacion de estos dos.

Una plataforma lIoT aumenta los sistemas OT, no los reemplaza.

Nota: Informacion Tomada de Transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-

plataforma-digital/
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4.12. Plataforma de ecosistemas

Admite la creacion de ecosistemas externos, mercados y comunidades, y la conexion a

estos.

El objetivo de esta plataforma es permitir que una empresa cree valor desde el exterior
con los ecosistemas empresariales en el mundo digital. Esto requiere la capacidad de
hacer que los activos, como los datos, los algoritmos, las transacciones y los procesos
comerciales, estén disponibles a través de las API para los ecosistemas comerciales
externos; construir ecosistemas que una empresa pueda albergar para conectar nuevos
socios y desarrolladores, y buscar nuevos modelos comerciales; y la capacidad de
conectarse a los ecosistemas industriales, como los mercados, los centros de la cadena
de suministro y las redes financieras. También requiere que las organizaciones piensen
en la relacion entre las API internas, privadas y publicas para desbloquear nuevas
oportunidades de ingresos a partir de los servicios e informacién existentes. (Lépez
2018). (Ver figura 11).

Figura 11.

Plataforma de ecosistemas
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Nota: tomado de transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-

digital/
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Figura 12.

Componentes y caracteristicas de la plataforma de ecosistemas

Componente. Caracteristicas.

Software de
Gestion API.

API
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La gestion, la seguridad y la gobernanza adecuadas son fundamentales para las
APl empresariales que seran publicas y las API de los socios que seran empleadas
por la empresa impulsada por un ecosistema empresarial que, para la mayoria de

las empresas, incluir empleados, clientes y socios.

El software de administracion de API puede hacer que las API estén disponibles
para los ecosistemas empresariales e integrarlas con API fuera de la empresa.
Estas API externas deben ser utilizadas por clientes u otros socios en roles
orientados al cliente. Estas API no son aplicaciones o apps; son una funcionalidad
clave para usar en aplicaciones, apps y sitios web externos.

Al igual que las API orientadas al cliente, estan disefiadas para ser utilizadas fuera

de la empresa, pero para socios en lugar de clientes.

Las empresas pueden construir sus propios ecosistemas que pueden ser de
naturaleza comercial o comunitaria. La plataforma de ecosistemas proporciona la

base tecnolégica para hacerlo.

Un ecosistema comercial también podria ser de naturaleza financiera, permitiendo
gue prestamistas y prestatarios interactien y realicen transacciones.
La mayoria de las industrias tienen varios centros, comunidades y redes diferentes

gue retinen a los jugadores en la cadena de valor.

En muchos sentidos, se trata de ecosistemas externos gestionados por un
consorcio de la industria o un tercero.Otra clase de ecosistemas externos son
aquellos gestionados por socios tales como proveedores de tecnologia o
proveedores y clientes.

Esta area suele ser una de las primeras actividades de extension de la empresa a
ecosistemas externos.

Esta area también es una de las primeras actividades de extension de la empresa

a ecosistemas externos.

Nota: Informacion Tomada de Transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-

plataforma-digital/
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Finalmente se tiene una vision completa de la plataforma de negocios. La plataforma
digital debe estar basada y conformada de acuerdo con las necesidades propias del

negocio, no existe una sola plataforma que cubra a varias empresas. (Ver figura 13).

Figura 13.
Vision completa de la plataforma de negocios
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Nota: tomado de transformacion digital (2018). http://mokware.com.mx/blog/una-plataforma-

digital/
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4.13. Las plataformas tecnoldgicasy su impacto en las comunicaciones en

entornos organizacionales.

Hernandez (2017), hace referencia que, con el paso del tiempo, el entorno se torné mas
complejo, volatil y mediado por la globalizacion y la tecnologia; por tanto, crecié el
namero de publicos a atender por lo que ahora habria que enfrentar disimiles contenidos,
discursos o lenguajes. Al mismo tiempo se incremento la competencia, se segmentaron
mucho mas los medios de comunicacién, y el mas drastico de todo; la introduccién
acelerada de nuevas tecnologias, Internet, y especialmente las redes sociales,
considerado el cambio mas disruptivo de los Ultimos afios. (pp.77).

Las TICs han producido un cambio espectacular y drastico en todas las organizaciones.
Fruto de la aplicacion de sus tecnologias en el interior de la organizacion, que surgen
como respuesta a la necesidad de mejorar la productividad, reducir los costes y mantener
los sistemas de informacion existentes. Su facilidad de uso y acceso ha permitido que
una gran cantidad de usuarios la acepten como medio para obtener informacién
confiable, de calidad y de sencilla manipulacion a nivel interno de la empresa. Podemos
tomar lo anterior como punto de partida para dar paso a los aspectos que impactan de

manera positiva los entornos organizacionales. (Aportela, 2007)

Siendo el conocimiento, manejo y optimizacion de la informacion de la empresa el mayor
galardén a la utilizacién de las plataformas digitales en las comunicaciones en entornos
organizacionales. Evaluando Cloud.com (2017) indica que el modelo de
acompafamiento virtual es una tendencia en empresas competitivas que busca generar
un impacto de satisfaccion total y fidelizacion del cliente, pero aun no se ha establecido
un sistema de servicio totalmente digital, que apoye los diferentes procedimientos,
disminuya los costos de contacto y genere mayor comunicacion. “Las plataformas y
portales virtuales se han convertido en herramientas que promueven, facilitan y
dinamizan los procesos comunicativos entre diferentes personas de manera sincrénica
y adaptable (Hernandez, 2017, p.80).
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La tecnologia de la informacion ha llegado al rescate de la gestion colaborando a la
creacion de innovaciones en la gestion de recursos humanos, no sélo por la reduccién
de los costos administrativos, sino también para mejorar la eficiencia y eficacia de los

servicios. Adicionalmente impacta los entornos organizacionales de la siguiente manera:

e Canalizar y soportar la informacion, documentacioén y conocimientos necesarios para
las actividades de los empleados, con el consiguiente aumento de su productividad.

e Definir y transmitir la cultura de la entidad.

e Mostrar la imagen que los empleados poseen de la organizacion.

e Gestionar el trabajo en colaboracion, incluso de trabajadores geograficamente
dispersos.

e Promover la comunicacion y participacion de todos los entes participativos en los
procesos de la empresa, sin importar que sean externos u ocasionales.

e Facilitar la formacion de los empleados, el aprendizaje organizacional y los procesos
de gestidn de conocimiento, informacién constante y actualizada sobre procesos y
estado de estos.

e Optimizacion de los recursos humanos, econdmicos y organizacionales tanto en el
contexto interior, como exterior de la organizacion.

e Mejoramiento constante del sistema de control de posicién, sistemas de informacion,
sistemas de gestién del rendimiento, sistema de informacion legales y normativos,
seleccion de postulantes y colocacion, sistema de entrenamiento. Segun indica
evaluando software Proporciona informacion acerca de los gastos vy
la productividad de los empleados y ayuda en la toma de las decisiones que se refiere
a la contratacion, mantenimiento, inversiones en formacion y desarrollo. Las
innovaciones en los entornos organizacionales impactan en casi todas las actividades

del area que han incorporado a tecnologias de informacion y comunicacion.

“Es necesario que en el disefio de la estrategia comunicacional y en el relacionamiento
de Gestion del conocimiento organizacional se genere y fomente la apropiacion de
espacios de participacion y empoderamiento, que sirvan para fortalecer los valores

necesarios para la gestion del conocimiento” (Rey, 2015, p.110).
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“El desarrollo de tecnologia para la gestion del conocimiento no es lo primordial dentro
de una organizacion, si antes no se cuenta con una cultura adecuada para obtener su
mayor provecho, tanto con respecto al conocimiento mismo como a la tecnologia
existente; por lo que los responsables de las organizaciones deben preocuparse por la
capacitacion de los trabajadores, antes de introducirlos en el manejo del conocimiento a
través de la tecnologia, debido a que actualmente se vive una época en la que la
capacitacion constante del personal se ha convertido en una ventaja competitiva” (Lopez,
2009, p.18).

Aunque hemos hecho referencia de la gran variedad de ventajas en la utilizacion de
plataformas digitales en entornos organizacionales debemos mencionar algunas de las
desventajas como: la Inseguridad en las acciones, la presencia del fraude electrénico no
ayuda a la buena marcha de este tipo de plataformas y uno de los méas frecuentes es
el phishing masivo, también conocido como spoofing.

4.14. Bienestar Laboral

Hernandez (2003), menciona las practicas alrededor del bienestar laboral, inicialmente,
se centraron en programas sociales tendientes a mejorar las condiciones morales y
mentales del trabajador; posteriormente, en proyectos orientados a maodificar las
condiciones de trabajo o a ofrecimientos de prestaciones especiales que
complementaran los ingresos y condiciones sociales del trabajador; después, al logro de
estrategias para el incremento de la lealtad, la motivacién, y, por Gltimo, a la busqueda

de condiciones que mejoraran de manejar integral la calidad de vida laboral (p.111).

El bienestar laboral, ha sufrido diversos cambios en su aplicabilidad desde sus inicios a
la actualidad; a finales del siglo XIX los tedricos de la gerencia se preocuparon por
condiciones de satisfaccion de los trabajadores muy ligadas, en ese momento, a valores
morales y religiosos de los empresarios: “como los industriales habian logrado riqueza y
posicion mediante el trabajo de otros, estaban moralmente obligados a asumir sus
responsabilidades, no so6lo frente a la economia, sino frente al bienestar individual y

colectivo de sus empleados” refiere (Barley y Kunda, 1992, p. 142). Dado lo anterior, las
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empresas enfocaban sus esfuerzos, en cudnto a bienestar laboral se refiere, a
programas sociales que aportaran a condiciones morales y salud mental del trabajador;

y no a la transformacion de las condiciones de trabajo.

Posteriormente, segun indica Hernandez (2003), Con el surgimiento de la teoria de las
relaciones humanas, la busqueda de la eficiencia lleva a los empresarios al desarrollo
de programas que trascienden la moralidad, para ofrecer acciones de beneficencia y
algunas prestaciones como vacaciones, permisos por enfermedad, servicios de salud y
fondos de pensiones que incrementarian la satisfaccion del empleado y, por ende, su
rendimiento (premisa aun hoy en dia discutible). No obstante, en seguida de la segunda
guerra mundial, se cambia de rumbo, a la blusqueda de estrategias para el incremento
de la lealtad, la motivacién y posteriormente hacia los sistemas de compensacion,

decisiones participativas y enriquecimiento del trabajo (p.117).

En los afios setenta, el concepto de bienestar empieza a ligarse mas con el de calidad
de vida laboral, “en respuesta a la creciente preocupaciéon en torno a la naturaleza poco
recompensante del trabajo y las evidencias de una decreciente satisfaccion con el
empleo” (Kast, 1988, p. 691). Sin embargo, las ultimas investigaciones relacionadas con
la academia frente al tema han encauzado sus esfuerzos a la conceptualizacion y

diversidad de factores ligados al bienestar laboral.

Figura 14.
Diversidad de factores asociados con la satisfaccion en el trabajo (Autores).

Autor Factor.

Kast \/ | Estos factores son la dignidad y el respeto, una razonable medida de autocontrol

ElEl Al ERCZ2E vy autonomia, reconocimiento de las contribuciones, recompensas acordes con el
desemperfio, identificacion con los grupos de trabajo y seguridad en el trabajo.
Berg (1999) Relaciona la satisfaccion laboral con tres tipos de factores:

Caracteristicas especificas del trabajo: (autonomia, variedad de tarea, trabajo
significativo, posibilidad de usar conocimientos)

Practicas de alto rendimiento en el trabajo: (trabajo en equipo, grupos de solucion

de problemas, entrenamiento, sistemas de comunicacion)
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Figura 14. (Continuacion)

S50 EEELEIREN |dentifico doce dimensiones de la satisfaccion: la organizaciéon del trabajo, las
Estados Ul 658 condiciones laborales, la comunicacién, el rendimiento laboral y la revisién del
Robbins (1994). rendimiento, los compafieros de trabajo, la supervision, la administracion de la
empresa, los sueldos y salarios, las prestaciones, el desarrollo y la capacitacion
para la carrera, la satisfaccion y el contenido del trabajo, el cambio y la imagen
de la compafiia.

Chatman, ukel’kBS | a cultura como del bienestar es el ajuste persona-organizacion. Como factor de

TGN INOE o [SBVA  satisfaccion y de rendimiento, que toma mayor importancia con la cada vez mas

Parsons, 2001 significativa incursion de la mujer en el mundo laboral.

Nota: autores que hablan sobre la satisfaccion en el trabajo.

Davila (2001), manifiesta que posteriormente, con la divulgacion de las teorias de las
relaciones humanas, la profesionalizacion de las &reas de recursos humanos y
especificamente el surgimiento de las oficinas de trabajo social, los programas de
desarrollo organizacional, sumados a la influencia de modelos participativos
provenientes de otros paises, especialmente de Japdn, los programas de bienestar
laboral se convierten en medios de obtener legitimidad social tanto ante los trabajadores

como en el apoyo a sectores populares (p.67)

4.15. Bienestar laboral, comunicacion y cultura organizacional.

“La cultura no estad presente desde el principio de esta, sino que se va formando
gradualmente, Una empresa o0 una organizacion no nace haciendo una cultura, siendo

esta transformacion procesal’. Refiere (Garcia, 2006, p.391).

Herrera (2017), refiere en el contexto organizacional se crea un ambiente que enmarca
el climay la cultura de una organizacion los cuales son de vital trascendencia el uno para
el otro, ya que el clima es fuente importante para que se dé en la cultura organizacional
aspectos como creencias, comportamientos y valores compartidos por los miembros de
la comunidad laboral. El clima en las organizaciones tiene varios componentes que van
desde la estructura de la organizacion y todo su espacio fisico, hasta el ambiente social
gue se vive, como el tipo de relacion que llevan los empleados, su comunicacion y los

resultados que se dan dentro de la organizacion (p.7).
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Figura 15.

Factores del clima organizacional

Ambiente fisico: Caracteristicas Ambiente Caracteristica Comportamiento

estructurales: social: S personales: organizacional:

Comprende: espacio | Tamafio de la Abarca aspectos = Aptitudes ylas = Compuesto por
fisico, instalaciones, organizacion, como el actitudes, aspectos como
equipos instalados, estructura formal, ' compaferismo, motivaciones, productividad,
color de las paredes, | estilo de conflictos entre expectativas. ausentismo, rotacion,
temperatura, nivel de  direccion. personas o entre satisfaccion laboral,
contaminacion, entre departamentos, nivel de tension,
otros. comunicacion y entre otros.
otros.
Nota: el clima organizacional y los factores que intervienen.

https://revistas.udea.edu.co/index.php/Psyconex/article/view/328547/20785360

“Las relaciones entre la cultura organizacional y el bienestar laboral. Parte de considerar
que la gestién de la organizacion requiere, por parte de sus lideres, comprender tanto
elementos técnicos como socioculturales; uno de éstos lo constituyen el bienestar y la
satisfaccion de los trabajadores, por cuanto esta relacionado con resultados econdmicos,
manejo de conflictos, satisfaccion de los clientes y logro de eficiencia organizacional.
Refiere (Hernandez,2003, p.110).

Sin lugar a dudas, la cultura organizacional, el bienestar laboral, y la optimizacion de las
estrategias de comunicacion organizacional son elementos que apuntan de manera
conjunta a la optimizaciéon de los recursos (humano, econdmico, tecnoldgico, social) de
toda empresa, el mejoramiento conjunto de la empresa, su crecimiento y por ende el
mejoramiento en la calidad de vida de sus empleados y el crecimiento exponencial desde
lo humano a lo econdémico, con beneficios a los entes participativos internos y externos

en las actividades empresariales.
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4.16. Impacto de la utilizacion de una plataforma digital en el bienestar laboral.

Segun informé la RRHH Digital (agosto, 2018), la transformacion digital supone un
cambio positivo en cuanto a la mejora de la calidad del trabajo y el bienestar de los
trabajadores, ya que “implica la descentralizacion del puesto laboral y facilita la
conciliacion familiar cuando se desarrolla de manera adecuada”, segun apunta la
tecnoldgica Sothis. Pero, “para que el cambio sea real, requiere la concienciacién y la

formacion del cliente y el empleado”.

La utilizacion de nuevas tecnologias en todas las areas de desempefio del ser humano
en el mundo actual no es ajena al mundo empresarial; lo que, sin lugar a duda, ha
favorecido la transformacion de la manera en que se buscan soluciones de optimizacion

de la forma en que nos desempefiamos laboralmente.

“Cada dia las tecnologias de la comunicacion ganan en calidad y versatilidad, y la
aparicion de la nube y las multiples herramientas colaborativas presentes en el mercado
ayudan a que el empleado no necesite encontrarse fisicamente en su puesto laboral para
responder correctamente a sus obligaciones, sino que pueda realizar su labor en
cualquier punto del planeta tan solo con una conexion a internet y un software adecuado”.
Si bien esta autonomia y flexibilidad total en el trabajo gracias a la tecnologia - basado
en proyectos o tareas muy concretas-, queda todavia lejos para la mayoria de las
personas, “‘es un hecho que cada vez mas empresas estan avanzando en su
implementacion, ya que supone para ellas un mayor acceso al mercado mundial”,
apuntan desde Sothis. Sin embargo, no todo el cambio se circunscribe al apartado
técnico. (RRHH digital, 2018).

En el presente estudio investigativo se parte de la administracién de una plataforma
digital desde la que se da el manejo interactivo, constante, tecnoldgico al bienestar
organizacional de una empresa de telefonia desde una caja de compensacion; por medio
de este portal los trabajadores pueden realizar inscripciones, contestar encuestas de

clima organizacional, tener comunicacion y enterarse de todos los eventos y programas
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que tiene la organizacion para ellos, adicionalmente todos los beneficios que les brinda

la caja de compensacion.

Los beneficiarios realizan inscripciones a cursos, eventos de capacitacion, eventos
familiares como vacaciones recreativas, amor y amistad, evento de fin de afio, diligenciar
encuestas de satisfaccion, entre otras actividades. Actividades que pueden ser
realizadas en un ambiente fuera de la intranet de la empresa, desde cualquier conexion
pueden ingresar y ser entes participativos de los programas, actividades y beneficios
desarrollados. Se crean ambientes tipo blog para que los trabajadores interactien con

diferentes lideres de la empresa.
Con la creacion de esta herramienta, segun los resultados de clima, la dimensién de

bienestar y comunicacion han aumentado exponencialmente, la idea es que la caja de

compensacic’)n implemente este recurso en otras empresas.
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5. Marco metodoldgico

5.1. Disefio

La presente investigacion es de tipo cualitativo. Segun Jiménez (2000), “la investigacion
cualitativa puede ser vista como el intento de obtener una comprension profunda de los
significados y definiciones de una situacién o fendmeno y no solo la produccién de una
medida cuantitativa de sus caracteristicas o conducta” (p.7). Lo anterior permite recopilar
informacion pertinente con el proceso de implementacion de la plataforma tecnolégica y
coémo se construyen significados en la organizacion entorno a los cambios que se
producen, lo cual permitird contar con mas informacién, util para tomar decisiones al
respecto. El disefio de la presente investigacion es narrativo; segun Creswell (2005)
sefiala que, “el disefio narrativo en diversas ocasiones es un esquema de investigacion,
pero también es una forma de intervencion, ya que el contar una historia ayuda a
procesar cuestiones que no estaban claras... se usa frecuentemente, cuando el objetivo

es evaluar una sucesion de acontecimientos” (p.10).

Dicho disefio, permite describir los cambios derivados de la plataforma tecnolégica y
cdmo se producen cambios en los procesos de comunicacion organizacional, y la manera
en que los mismos suceden de manera cronoldgica. Para tal efecto, se apoya en una
metodologia denominada andlisis de contenido. Como lo refiere Kerlinger (1988), “se
considera sobre todo como un método de observacion y medicion...en lugar de observar
el comportamiento de las personas en forma directa, o de pedirles que respondan a
escalas, o aun de entrevistarlas, el investigador toma las comunicaciones que la gente

ha producido y pregunta acerca de dichas comunicaciones” (p.73).

Para desarrollar el analisis de contenido, se realizara por medio de matrices de sentido
(Ver anexo D) las cuales permiten organizar la informacién en categorias que se originan
de cada uno de los objetivos especificos. Estos ultimos tienen una estrategia de
recoleccion de informacion que se explicara a continuacion. De tal forma que, de cada

categoria, emergeran subcategorias que sintetizan la informacién obtenida de las
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entrevistas semiestructuradas al comparar los discursos de cada uno de los

entrevistados. (Ver anexo C)

El paradigma desde el cual se orienta este trabajo investigativo es el paradigma
hermenéutico, el cual se caracteriza por la comprension de un fenédmeno particular, en
este caso la comunicacién organizacional y plataformas digitales de una manera
sistematica y con un sentido de interpretacion riguroso. “La hermenéutica es la via de
comprension e interpretacion de las ciencias humanas, mismas que no pueden normarse

en sus procedimientos por las ciencias naturales (cfrs. Habermas, 2000, p.42).

5.2. Estrategias de recoleccion de informacién

Como estrategias para la recoleccion de informacién, la cual se organizard en las
matrices de sentido sefialadas anteriormente, se establecen entrevistas
semiestructuradas (Ver anexo N. B) a personal encargado de atender y tramitar los
servicios y requerimientos de empresas asociadas a la Caja de Compensacion familiar.
En las entrevistas semiestructuradas “las preguntas estan definidas previamente en un
guion de entrevista, pero la secuencia, asi como su formulacion pueden variar en funcion
de cada sujeto entrevistado. Es decir, el/la investigador/a realiza una serie de preguntas
(generalmente abiertas al principio de la entrevista) que definen el area a investigar, pero
tiene libertad para profundizar en alguna idea que pueda ser relevante, realizando
nuevas preguntas” (Blasco & Laura, 2018, p.3).

Esto atiende a los objetivos especificos, ya que permitira por medio de preguntas
establecidas en 3 categorias, caracterizar como son las estrategias de atencion al cliente
utilizadas en la prestacion de servicios de bienestar laboral, identificar las dificultades de
las estrategias de comunicacion organizacional actuales y las principales demandas en
la prestacién del servicio por parte de empresas afiliadas y Reconocer la eficacia y
pertinencia de plataforma digital como medio de optimizacion en la prestacion de
servicios de Bienestar laboral por parte de la Caja de Compensacion Familiar a sus

empresas asociadas. El nUmero de entrevistados se orienta a tres participantes que son
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los encargados de recibir y tramitar servicios para las empresas asociadas. Es de aclarar,
gue en una “investigacion cualitativa el nUmero es reducido, toda vez que el proceso de
investigacion no paramétrico profundiza en un fenbmeno y en su interpretacion y no
requiere de muestras tan amplias como en los paradigmas cuantitativos o de corte

experimental” (Sandoval, 1996, p.41).

5.3. Participantes

La investigacion se realizara con tres participantes. Para proteger su identidad, se
procedera a utilizar seudénimos. La primera participante “Aida” asesor corporativo | quien
tiene la misién de planear, impulsar y ejecutar las acciones encaminadas a la afiliacion,
mantenimiento y fidelizacion de las empresas afiliadas, de acuerdo con la legislacion
vigente y politicas corporativas, con el fin de comercializar y promocionar la venta del
portafolio de productos y servicios de la caja en las empresas afiliadas. El segundo
participante, “Santiago” asesor de eventos y ventas corporativas quien debe alinear,
orientar y dirigir las acciones encaminadas al mantenimiento y fidelizacion de la caja, asi
como la promocién y venta del portafolio de productos y servicios en las empresas
afiliadas, de acuerdo con las politicas corporativas y las estrategias de la Subdireccion,
con el fin de contribuir al cumplimiento de los indicadores de gestién de la Organizacion.
Y la tercera participante “Camila”, consultor junior gestion humana quien asesora y ajusta
cada plan a las empresas afiliadas en el diagnostico, formulacion, co-creacion, ejecucion
y evaluacion del talento humano, con el fin de contribuir en el incremento de la demanda

de los servicios de la caja y en la fidelizacion de las empresas afiliadas.

5.4. Criterios éticos en la investigacion

La presente investigacion se ajusta a los criterios establecidos por la Ley 1286 de 2009
y sus disposiciones legales para la realizacién de investigaciones de caracter cientifico,
asi como los parametros para su respectiva difusion y confidencialidad. De tal modo, se
procedera previo consentimiento informado por parte de cada participante y la identidad

no sera publicado excepto autorizacion previa por parte de estos. (Ver anexo A)
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5.5. Procedimiento

Una vez realizadas las entrevistas semiestructuradas a cada uno de los participantes, se
procede a organizar la informacion de cada participante en la matriz; para lo cual se
transcriben las mismas, y solo se coloca en cada fila del participante con su respectivo
seuddnimo las respuestas pertenecientes a cada categoria, separadas por comillas. Esto
significa que se realizara una matriz por cada categoria que corresponde a cada objetivo
especifico. Es decir que en total se realizaran 3 matrices respectivamente y de cada una

de ellas emergeran minimo dos subcategorias que explicaran la categoria de base.

Para el surgimiento de las subcategorias, se tomara las ideas principales de los relatos
encontrados en los tres participantes simultdneamente. Para ello se contard con la
posibilidad de comparar a tiempo real cada una de las respuestas pertenecientes a las
preguntas indicadas de base y las sub-preguntas propias de una entrevista. De tal modo

gue aquello que se repita en las tres, sera la base de la subcategoria.
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6. Resultados

La presente investigacion tiene como objetivo general la Implementacion de una
plataforma digital como estrategia de optimizacion en la comunicacion organizacional
asociado a la prestacion de servicios de bienestar laboral por parte de una Caja de
Compensacion Familiar; en este sentido se desarrollan las categorias, las cuales surgen
de los objetivos especificos, en donde se denotan las estrategias de comunicacion
organizacional, dificultades en la comunicacion y la eficacia y pertinencia de plataforma
digital como medio de optimizacion en la prestacion de servicios de Bienestar laboral por
parte de la Caja de Compensacion Familiar a sus empresas asociadas.

En la primera categoria de andlisis se denomina estrategias de comunicacion
organizacional establecidas con diferentes clientes utilizadas en la prestacion de
servicios de bienestar laboral por parte de una Caja de Compensacién Familiar, lo cual
responde al primer objetivo especifico el cual busca identificar las diferentes estrategias
de comunicacion organizacional con las que cuenta la caja de compensacion en la
prestacion de servicios de bienestar laboral a las empresas. Esta categoria surge a partir
del interés por conocer como la caja de compensacion busca lograr trasmitir todos los
servicios que ofrece en cuanto a recreacion, uso del tiempo libre, educacion, vivienda,
salud y eventos, razén por la cual de esta categoria emergen dos subcategorias
llamadas: Plataforma digital entre empresa y caja de compensacion como un beneficio
para la participacion de los trabajadores en actividades de bienestar y Portafolio de
servicios ajustado a las necesidades de las empresas en cuanto a la comunicacion,

cultura, deportes, celebraciones espaciales y beneficios de la caja de compensacion.

En primera instancia la Plataforma digital entre empresa y caja de compensacion como
un beneficio para la participacion de los trabajadores en actividades de bienestar, se
evidencia en el discurso de Camila quien pertenece al equipo de consultoria de la caja,
gue existen varios canales de comunicacion masivos dentro la de la caja que tienen como
finalidad trasmitir la informacion de programas y/o servicios a los afiliados, como lo afirma

en su discurso:
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“Todo lo que tenga que ver con comunicacion masiva desde pagina web, de television y
redes sociales, Instagram, Facebook, en todo; digamos que en este momento la caja de

compensacion tiene cubierta todos los medios de comunicacion y redes sociales.”

De esta manera el discurso permite evidenciar que la comunicacion se esta trasmitiendo
de manera masiva a todas las personas afiliadas y no afiliadas a la caja, pero no se
encuentra un canal que sea directo entre la caja de compensacion familiar y una empresa
afiliada que logre brindar informacion en servicios de bienestar exclusiva para ellos y que
se adapte a las necesidades que el departamento de Talento Humano considere

relevante para sus trabajadores.

Ademas de lo mencionado por Camila, Santiago asesor de eventos de la caja afirma la
necesidad de tener canales directos y exclusivos con las empresas afiliadas como lo

afirma en su discurso en el siguiente fragmento:

“Bueno con la implementacion de la plataforma digital, la comunicacion organizacional
mejora bastante y fortalece los programas ya que en las empresas los trabajadores van
a tener acceso a la informacién de primera mano eso quiere decir que no van a depender
de la direccion de talento humano para remitir algtin correo sino que ellos ingresando a
la plataforma pueden tener todo el conocimiento de los programas, inscripciones,
actividades, mediciones de clima y también toda la informacién de la caja referente a
todos los convenios de la tarjeta integral y todos los descuentos que tiene, todos sus
programas en escuelas deportivas en cursos, en capacitacion, en deportes, en fin...
entonces si va a mejorar muchisimo la comunicacién y mas que todo en el canal

individual.”

Lo anterior resalta la importancia de tener canales directos con las empresas afiliadas
como una estrategia de comunicacion, que logre personalizar los productos y/o servicios
que ofrece la caja a las necesidades puntuales de los departamentos de talento humano
de las organizaciones para que llegue de manera directa la informacion a los
trabajadores, de esta manera puedan conocer y participar en los diferentes programas y
beneficios de la caja que complementan el plan de bienestar de las empresas afiliadas.

58



Como segunda instancia tenemos la subcategoria: Portafolio de servicios ajustado a las
necesidades de las empresas en cuanto a la comunicacion, cultura, deportes,
celebraciones especiales y beneficios de la caja de compensacion, esta categoria
emerge a partir del discurso que Aida ha elaborado y quien desempeia el cargo de
asesor corporativo I, en este se presenta una postura basada en el relacionamiento
directo que tienen los asesores corporativos con las areas de talento humano, las cuales
esperan que la caja de compensacion pueda contribuir y fortalecer el desarrollo de su
plan de bienestar organizacional con propuestas que impacten y sean adecuadas a las

necesidades del perfil de los trabajadores que sustentan dicha organizacion.

“bueno las estrategias que generalmente se manejan en actividades de bienestar... pues
manejamos diferentes ejes para las empresas, pues eso si depende de la empresa, asi
mismo, se generan actividades de bienestar acordé a la actividad econémica de cada
empresa, nosotros nos adaptamos mas a eso, a cOmo es la empresa, que necesita, que
quiere, para asi mismo realizar el acompafiamiento. Inicialmente las estrategias son,
pues ofrecer cada uno de los servicios de la caja a través de los diferentes canales que
manejan las empresas; asi mismo eh pues nosotros estamos presentes en las
actividades y nos adaptamos a la empresa... permite carteleras fisicas pues entregamos
carteleras fisicas para que la gente conozca, si manejan algun... me permiten algun
acceso directo por la intranet. Asi mismo pues nosotros nos adaptamos para entregar
las actividades y que la gente conozca a través de eso o si sencillamente por correo

electrénico”

El anterior fragmento denota que la caja es flexible en la oferta de sus programas, que
por medio de los asesores corporativos y el relacionamiento que tienen con las empresas
logran crear programas que se ajusten a las necesidades de las empresas afiliadas. De
esta manera la caja depende en gran medida del departamento de talento humano para
gue la informacion sea trasmitida a los trabajadores ya sea por carteleras fisicas, correos
electronicos o por medio de la intranet de cada organizacién. Santiago reafirma que
dependemos de los departamentos de talento humano en las empresas, en especial del
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area de bienestar organizacional para que la informacion de la caja de compensacion

llegue a los trabajadores.

“Nosotros abrimos en linea informacién a los eventos a los cuales nosotros hacemos
invitaciones masivas a si mismo como a los servicios de qué ofrece la caja y se las
hacemos llegar por medio de los correos directos a los jefes de bienestar de cada

empresa.”

Camila contribuye a la afirmacién que la caja depende en gran medida de las empresas
para que la informacion llegue a los empleados, como lo evidenciamos en el siguiente

fragmento de su discurso:

“Una que es super importante es que la empresa deje participar a la caja, o sea, le dé
espacio para que la caja pueda eh, ofertar todos sus recursos y actividades y ya teniendo
digamos este primer paso, el segundo es poder hacer presencia en las paginas web, en
los correos mail, los correos electrénicos o en la dispersion masiva que tengan ellos de

comunicacion con el empleado.”

Finalmente, frente a esta subcategoria se evidencia que las empresas tienen programas
disefiados a las necesidades de sus trabajadores en cuanto a recreacion, cultura,
capacitacion, subsidios, etc., y que los programas de bienestar de la caja de
compensacion deben ser disefiados para fortalecer los programas de las empresas. La
caja es flexible en el disefio de estos portafolios de servicios que son trasmitidos a las
organizaciones por parte de los asesores corporativos, pero, si bien el ingreso de los
servicios de la caja debe ser por los departamentos de talento humano ellos deben hacer
extensiva esta informacion a sus colaboradores. Esto conlleva a que la caja de
compensacion no tenga un canal de comunicaciéon para que los colaboradores de las
diferentes empresas puedan conocer los beneficios de la alianza empresa — caja de
compensacion que resulta ser diferente a lo que la caja de compensacion publica en sus
canales de informacién masiva como las redes sociales, programas de tv, revistas, entre

otros.
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La segunda categoria de analisis se denomina Dificultades en la comunicacion entre la
empresa afiliada y la caja de compensacion familiar en cuanto a los requerimientos en
actividades de bienestar laboral, la cual responde al segundo objetivo especifico que
busca identificar las dificultades de las estrategias de comunicacion organizacional
actuales y las principales demandas en la prestacion del servicio por parte de empresas
afiliadas a la Caja de Compensacion Familiar. Esta categoria surge por el interés de
conocer los diferentes aspectos por los cuales la comunicacion al interior de la caja de
compensacion se dificulta para atender los requerimientos de las empresas en
actividades de bienestar organizacional y beneficios que se brindan a las empresas para
contribuir al desarrollo personal y familiar de los afiliados.

El area de comunicaciones de la caja de compensacion familiar juega un papel muy
importante dentro de la estrategia de relacionamiento con las empresas afiliadas ya que
todas las actividades y beneficios que brinda la caja se trasmite por medio de piezas
realizadas por este departamento y que posteriormente se envia a las direcciones de
talento humano de las empresas para que se haga extensiva a los trabajadores y sus
familias, por esta raz6n emergen las siguientes subcategorias: Dificultades en los
procesos de comunicacién interna y los tiempos de respuesta en las propuestas de
eventos y actividades de bienestar laboral no cumplen con los tiempos requeridos por

las empresas.

Las dificultades en los procesos de comunicacion interna como factor principal, se
sustenta en que la caja de compensacion familiar tiene una estructura organizacional
piramidal que se basa en la jerarquizacion lo cual dificulta los procesos de comunicacion
y circulacion de los significados en la organizacion. A partir del discurso de Santiago
surge esta subcategoria ya que estas dificultades se evidencian porque existen varios
canales de comunicacion los cuales implican muchos procesos para atender alguna

solicitud y se depende de todas las areas estratégicas del negocio, él afirma que:

“Bueno a veces si se evidencia que hay muchos canales de comunicacion los cuales

debieran cerrar. Mas bien filtrar y estandarizar uno solo, el cual la informacion que se
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requiera de cada area vaya directamente a la persona que corresponde y de esta manera

puede ser mas efectivos en la respuesta”.

El anterior fragmento denota que existen dentro de la caja de compensacion diferentes
canales para transmitir la informacion y que la labor de Santiago esta inmersa en cumplir
con los procesos que genera cada uno de estos medios, o que sobrecarga la funcion
mas importante para él, que es la de ayudar a las empresas a desarrollar sus programas

y/o actividades de bienestar organizacional.

De la misma manera Aida evidencia el problema en el departamento de comunicaciones
del cual depende la parte comercial y de fidelizacién de la Caja de Compensacion,
afirmando que las solicitudes en generacion de piezas publicitarias no estan a tiempo
para lograr enviar la informacién referente a los programas que impactan el bienestar
laboral con antelacion a las empresas afiliadas y no sea todo sobre el tiempo, esto se

refleja en el siguiente fragmento:

“... le toca a uno estar muy encima del area de comunicaciones de la caja para que pues
entreguen mediana y oportunamente las piezas y poder tener un acercamiento con la
empresa y que lleguemos pues mas o menos en el tiempo establecido para que las
personas conozcan. Aungque se va a realizar dicha actividad entonces si ha sido un poco
dispendioso el tema no deberia manejarse asi y pues debido a tantos cambios de
jefaturas y demas entonces hay muchos cambios y eso la verdad perjudica bastante el

tema de comunicacion”.

En este fragmento Aida resalta algo muy importante y que le da una gran validez al tipo
de organizacion jerarquica que existe dentro de la caja de compensacion familiar al
afirmar que debido a los cambios constantes de jefaturas esto afecta bastante el tema
de las comunicaciones internas. Con esto deducimos y como lo mencionaba Santiago,
no estan estandarizados los procesos de comunicaciones internas y esto nos lleva a que
debemos simplificar y agrupar los canales al interior de la caja, si los procesos de
comunicaciones internas estan bien definidos y unificados los cambios en los lideres de

la organizacion no deben afectar estos procesos.
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Por ultimo, Camila afirma que las areas estratégicas en la caja de compensacion familiar
van a un ritmo diferente, o sea, no hay sincronizacion entre ellas y cada una maneja sus
propios canales de comunicacion y sus procesos, como se muestra en el siguiente

fragmento:

“... las dificultades siento que son internamente, el diferente ritmo de trabajo que hay en
las unidades de negocio y la prioridad que tienen, si todos tuviéramos como prioridad el
cliente creo que la respuesta y lo que hacemos, estarian encaminados en una, en una

marcha.”

En este argumento se evidencia que existen problemas en una dimension muy
importante en los estudios de clima organizacional como lo es “la sinergia entre areas”,
esta dimensién es muy importante para que los procesos de comunicacion interna de la
caja sean efectivos y aqui se debe trabajar con planes de accién que involucren a todas
las unidades del negocio y generar esas redes de conversaciones que ayuden a la

integracion de la organizacién y que todos trabajen con un objetivo en comun “el cliente”.

Lo anterior permite dar paso a la siguiente subcategoria, en donde se evidencia que
estas dificultades de comunicacion interna estan afectando el relacionamiento y la
fidelizacion de las empresas, es asi que se denomina: Los tiempos de respuesta en las
propuestas de eventos y actividades de bienestar laboral no cumplen con los tiempos
requeridos por las empresas, pues se torna indispensable el hecho de conocer que esta
generando estos retrasos y dar solucion a los requerimientos de las empresas en cuanto
a las actividades en los programas de bienestar laboral y asi contribuir desde la caja de
compensacion al cumplimiento de los indicadores de gestion de estos departamentos.

Santiago afirma:

“Bueno a veces la mayor dificultad que se ha tenido es la demora en las respuestas a
sus solicitudes o cotizaciones sobre eventos que ellos quieran realizar o sobre algun tipo

de servicio en especifico”.
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Este fragmento alude que los tiempos de respuestas entre la caja y las empresas no son
buenos y han dificultado las estrategias de comunicacion. La caja tiene problemas de
comunicacion entre las unidades de negocio lo que genera tiempos de respuestas muy
largos a las solicitudes de las empresas, esta problematica afecta el relacionamiento con
el cliente porque van a ver una caja lenta, una caja que no esta prestando el servicio a
tiempo. Aida confirma la afirmacién de Santiago en cuanto a los tiempos de respuesta a
las solicitudes de las empresas afiliadas en cuanto a los programas de bienestar que
guieren ofrecer a sus colaboradores y los que la caja de compensacion les puede

soportar como alianza, ella afirma que:

“‘que no nos estan generando tiempos de respuesta efectivos frente a esas
comunicaciones, pueden haber estrategias muy buenas pero esos tiempos, hace y
perjudica que las personas puedan llegar, pues a realizar un acercamiento mas hacia la
caja, si hay una promocion por ejemplo de un domo, un hotel o algo eh fue el fin de
semana que viene, la comunicacion esta llegando el viernes de este fin de semana
entonces al llegar la pieza tan tarde pues no genera una respuesta positiva y efectiva
frente al uso de ese servicio, entonces si pienso que el tema de los tiempos eh ha

dificultado bastante, bastante el tema de comunicacion entre las empresas y la caja”.

El discurso de Aida identifica que el mayor problema es el tiempo de respuesta a las
solicitudes de las empresas, adicional se han venido quitando camparfas que se ofrecian
a las empresas, ayudaban a un acercamiento y una mejor comunicacion entre las
empresas Y la caja. Aqui podemos identificar dos aspectos a trabajar en los tiempos de
respuestas:

1. Tiempo de respuesta a las solicitudes de programas, eventos y servicios que
requieren las empresas para desarrollar sus planes de bienestar

2. Tiempo de respuesta en cuanto a la realizacion de piezas publicitarias para
promocionar las actividades de la caja de compensacion y que puedan llegar a tiempo

al departamento de talento humano en las empresas para su divulgacion.

Camila ve una oportunidad de mejora en este aspecto como lo evidencia en su discurso:
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“Bueno en particular, eh, siento que las cajas de compensacion tienen que renovarse
mucho en cuanto a eso precisamente a los tiempos de respuesta, en particular en la caja
donde estoy hay areas en donde la respuesta puede ser de un dia o dos, hay otras areas
que puede llegar hasta 15 dias la respuesta, entonces he... y siento también que ese
digamos ese bache que hay, esa diferencia que hay es por el tema digital porque algunas
unidades de negocio no han desarrollado su tema digital y esto pues obviamente a la

final lo que nos afecta el relacionamiento con el cliente”.

Camila evidencia en este fragmento que las dos subcategorias en cuanto a la
comunicacion interna y los tiempos de respuestas son los que mas afectan en este
momento a la organizacién, que repercute externamente en las empresas afiliadas que
ya estan creando un concepto de caja de compensacion que no les brinda soluciones o
no son un aliado estratégico para el desarrollo de sus programas de bienestar
organizacional. Aida y Camila afirman que los canales de comunicacion que facilitan los
programas de bienestar es el internet por medio de paginas web y las redes sociales,
estas deben llevar a una experiencia de usuario que genere recordaciéon de marca.
Santiago enfatiza que los canales deben llevar a la persona a obtener una mayor

informacion de los servicios que requiere.

Laterceray ultima categoria de analisis se denomina Eficacia y pertinencia de plataforma
digital como medio de optimizacion en la prestacion de servicios de Bienestar laboral por
parte de la Caja de Compensacion Familiar a sus empresas asociadas, la cual responde
al tercer objetivo especifico en el que se busca reconocer como una plataforma digital
entre la caja de compensacion y la empresa afiliada ayuda a la participacion de los
trabajadores en actividades de bienestar laboral en las empresas y también a
promocionar las actividades que la caja de compensacion tiene como complemento al

programa que ofrece dicha organizacion.

Es por esto por lo que surgen las siguientes subcategorias de analisis denominadas:
Plataforma digital como estrategia de comunicacion y beneficio mutuo entre la caja de
compensacion familiar y la empresa; Mejorar la participacion de los trabajadores en
actividades de bienestar de la empresa y de la caja de compensacion.
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La primera subcategoria Plataforma digital como estrategia de comunicacion y beneficio
mutuo entre la caja de compensacién familiar y la empresa, se origina como resultado
de los argumentos presentados por los tres participantes, en donde se encuentran

aspectos relevantes en comun, es asi como Aida afirma que:

“Es grandisimo es un beneficio de primera, pues la facilidad de llegar a ese uno a uno
he... pues porque hay diferentes medios de comunicacion, el celular en la misma
plataforma, esta abierta las 24 horas del dia entonces eso permite que no importa el
horario, no importa la edad, he... puede ingresar desde su celular o desde el computador,
desde el televisor, desde donde quiera llegar y acceder a los servicios, pues de esa
plataforma digital, entonces les llegamos mas mucho, mas facil, es mucho mas la
tecnologia definitivamente nos ayuda bastante, bastante para que las personas puedan
acceder a los servicios de la caja, y a las actividades que se desarrollen con las areas

de talento humano o de gestién humana.”

Aida en este fragmento hace alusion a las caracteristicas que la plataforma digital puede
tener, como agilizan los tiempos de respuestas y la informacion llegaria a los trabajadores
de las empresas de primera mano, alivianando la responsabilidad de los departamentos
de talento humano en especial las areas de bienestar en trasmitir esa informacion a todos

los integrantes de la empresa. Ademas de esto Camila manifiesta que:

“Me ha parecido que es de pronto he mencionado, es el estar realmente en una
comunicacion mas diarias, mas cercana y en que el usuario en verdad siente a la caja
presente me parece que esto ha sido excelente. Esta plataforma mejoraria y casi todos
los procesos tanto internos como externos es una herramienta que nos ayudaria a hacer
mas agiles Ah... estdn digamos un paso adelante de otras cajas de compensacion por

medio del cual nosotros podemos brindar informacién precisa oportuna y real”
Dando paso a otra caracteristica en cuanto que la comunicacion es mas cercana tanto

con la empresa afiliada como con los trabajadores que se beneficiaran de los programas

de bienestar laboral de la empresa y, los programas y beneficios que encuentran en la
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caja de compensacion familiar, aduce que los procesos de comunicacién internos y

externos mejoran con este desarrollo tecnoldgico. Por su parte Santiago manifiesta:

“Bueno es un beneficio gana - gana para ambas partes puesto que esta plataforma va a
permitir optimizar los recursos, optimizar la informacion y darles un manejo mas

organizacional a todos los servicios y a todo lo que alli se plasme”.

Refiere en este fragmento que al implementar la plataforma digital en las empresas
afiliadas se van a agilizar los procesos internos de la caja con el objetivo de brindar una
atencion oportuna a las empresas en cuanto a los requerimientos de las actividades y
servicios que les ofrece bienestar laboral como los servicios de la caja de compensacion.
Camila afirma la intervencion de Santiago en cuanto al beneficio gana — gana de la

siguiente manera:

“En particular desde consultoria siento que es una estrategia que ayuda precisamente a
eso: primero a fidelizarla, pues porque tu le vas a ayudar practicamente administrar a la
persona lider de bienestar en todo lo que tiene que ver con su tema de actividades, de
eventos y esto es descargarle mucho trabajo, en verdad quitarle mucho digamos como
tiempo, que de pronto no era tan fructifero para esa persona y para generar toda la
comunidad, pues tienen informacién a tiempo, participar como ellos de alguna manera

estar activos dentro de todas las actividades”.

La segunda subcategoria es mejorar la participacion de los trabajadores en actividades
de bienestar de la empresa y de la caja de compensacion, esta surge a partir de la
necesidad que toda organizacion pretende y es que los trabajadores participen
activamente en los programas de bienestar laboral creados por la empresa y que utilicen
los beneficios y programas que las cajas de compensacién desarrollan en pro de
contribuir al desarrollo personal, fisico, social y espiritual de los afiliados, por lo cual se

presentan posturas como la de Aida quien afirma que:

“He..., efectivo, inmediato, si desde el momento en que yo me ingreso a la plataforma

con mi usuario ya tengo informacion util de que me gusta, de cémo puedo llegar, he...
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efectivamente se recibe toda la informacion del usuario y légicamente tiene una
aceptacion mucho mayor, es va a manejar una utilizacion mayor en las actividades
porque pues no sélo el trabajador tiene acceso a estos servicios y ha esta informacion,
sino su familia después de aquello como trabajador, no pueda acceder a alguna actividad
o algo pero mi grupo familiar si, entonces eso amplia mucho méas el tema de
conocimiento y utilizacion de los servicios, entonces se genera un tema o un impacto
sUper positivo en el tema de comunicaciones, porque usted tiene la informacion
inmediata de todos los servicios, y asi mismo, arroja estadisticas e informacion que se
necesita y que no era antes tan facil adquirir entonces es un tema muy de gana - gana,

frente a la empresa y frente a la caja de compensacion familiar”.

En este fragmento se hace alusion a la facilidad que tienen los trabajadores de una
empresa en tener todos los contenidos de los programas de bienestar laboral y los
beneficios de la caja de compensacion en un solo lugar y en todo momento. Algo muy
importante es que el bienestar del trabajador debe envolver a su familia y con la
implementacion de esta plataforma el nacleo familiar se beneficia y puede participar en
los programas que la empresa y la caja de compensacion disefien, ademas de esto

Santiago complementa lo mencionado por Aida, ya que dice:

“Bueno pues esto ayudaria bastante ya que como lo dices es un es un valor agregado
gue muchas organizaciones no tienen y que cajas de compensacion familiar tampoco
estan manejando, pero qué esta herramienta fidelizaria bastante y ayuda incluso a las
empresas que no estén afiliadas a afiliarse por lo que en esta plataforma se evidencia
todo lo que la informacion que las empresas requieren en cuanto a servicios en cuanto
a subsidios, en cuanto a eventos, evidencia también que personas participan mas, que
personas no han participado, evidenciaria también qué eventos se han realizado y cuéles
se pueden cambiar y mejorar de acuerdo a las opiniones y asi mismo las personas y

trabajadores de cada empresa pues tendrian participacion en ella”.

El fragmento anterior nos incorpora a una nueva caracteristica y no menos importante
de las ya mencionadas, que tiene que ver con los datos que se pueden recolectar en
esta plataforma digital y que en los departamentos de talento humano se marca una

tendencia muy importante en cuanto la analitica predictiva, con esto las areas de
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bienestar pueden tener un seguimiento en cuanto a la participacion de los trabajadores
en los programas de bienestar laboral de la empresa y la caja de compensacién, saber
los gustos y preferencia de sus trabajadores para llevar programas personalizados a las
necesidades propias del trabajador y sus familias. Es basicamente llevar a un nivel mas
alto la participaciéon masiva de trabajadores en programas que muchas veces no llenan
las expectativas o simplemente no es del gusto del trabajador a experiencias
personalizadas en un portafolio de servicio que se adapte a lo que quiere el trabajador y

con esto lograr una mayor participacion en los programas.

En cuanto a este modelo, “alianza entre la empresa y la caja de compensacion” Camila
refiere la importancia de trabajar en conjunto la oferta de servicios de bienestar laboral

afirmando lo siguiente:

“Primero, esta todo condensado en un solo lugar personalizado para la empresa y en
cuanto a la parte externa, pues que también como alli esta toda la informacion, digamos
como la estrategia que tenga la empresa dentro de la misma plataforma, entonces es
convivir con tanto lo que necesita la empresa como lo que la caja quiere transmitirle al

usuario”.

Lo anterior refiere que todo estaria condensado en un solo lugar personalizado para la
empresa y fortalece la participacion no solo de los afiliados sino de sus familiares, lo que
genera un mayor reconocimiento a la empresa y caja de compensacion, ya que se puede
tener acceso a cualquier momento y lugar a la informacién. También ven importante los
datos que se recolectan para poder llevar programas acordes a los gustos y preferencia

de los afiliados y empresas.

Finalmente, los tres participantes tienen la percepcién de que la plataforma digital como
valor agregado a las organizaciones genera fidelizacion y ayuda al acercamiento con
empresas para su afiliacion. Afirman que esta estrategia no la tienen las otras cajas de
compensacion lo que generaria un plus muy alto en afiliacion de nuevas empresas y
ayudar al desistimiento de empresas que se encuentran en riesgo de cambiar de caja de

compensacion. Aida y Camila mencionan que con este “desarrollo tecnolégico seremos
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aliados estratégicos de las empresas ya que tendremos datos y ayudaremos a los
departamentos de bienestar al desarrollo de sus programas y eventos”
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7. Discusion

Con base en los resultados obtenidos y a partir del analisis del discurso desarrollado en
esta investigacion, se encontré que la caja de compensacion cuenta con estrategias de
comunicacion organizacional establecidas con diferentes clientes para la utilizacion en la
prestacion de servicios de bienestar laboral. Herndndez (2017) denota la importancia de
gue la organizacion tenga presente la comunicacion como estrategia y en su intervencion
manifiesta que la comunicacién “pasa a ser considerada como una parte mas en la
gestibn empresarial y organizacional, es decir, como un elemento estratégico que
contribuye decididamente al logro de sus objetivos. Asi mismo, en este nuevo enfoque,
la comunicacion se planifica y disefia a partir de integrar los esfuerzos comunicacionales

gue de otra manera se encontrarian dispersos e inconexos” (p.82)

Por lo anterior se encuentra que la comunicacién interna dentro de la Caja de
Compensacion hace referencia a las acciones de comunicacion encaminadas a
fortalecer la relacion entre los trabajadores, la informacion que se difunde al interior es
de interés general y esta relacionada con el actuar de la Caja o de sus colaboradores.
Lo expuesto anteriormente lo reafirma Andrade (2005) en donde “La comunicacion
interna es el conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través de uso de
diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales” (p.63).

Referente a lo anterior, la Caja de Compensacion por medio del endomarketing como
estrategia primordial fideliza, motiva y enamora de su trabajo al publico interno, con el
objetivo de que conozcan y pongan en practica el direccionamiento estratégico de la caja.
Por otro lado, la comunicacion externa refiere Andrade (2005) como “Conjunto de
mensajes emitidos por la organizacion hacia sus diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable o a promover sus productos o servicios. Abarca tanto lo que en términos

generales se conoce como relaciones publicas, como la publicidad” (p.72), lo anterior
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concuerda con la comunicacion externa de la Caja que establece diferentes acciones
con las cuales busca divulgar, mantener la reputacion corporativa y fortalecer las
relaciones con las audiencias externas de la caja como lo mencionan los participantes
en los resultados previos. La Caja esta realizando cambios en los programas para los
afiliados, nuevos proyectos de bienestar que involucran diferentes rangos de poblacion.
Se deduce en este debate que la Caja de Compensacion es flexible y se encuentra
adoptando diferentes procesos y canales de comunicacion a partir de diagndésticos y
estudios como el presente trabajo de investigacion sobre el estado actual de
conocimiento de la entidad para lograr mejorar las estrategias de comunicacion y poder
llegar a las empresas afiliadas y sus colaboradores con portafolios atractivos que
incentiven la participacion en programas de bienestar laboral tanto de la Caja como de

las empresas.

Estos diagnésticos y estudios llevan a implementar estrategias que ayuden a mejorar los
dos tipos de comunicaciones gue se presentan en la caja de compensacion tanto interna
como externa y que Andrade (2005) avala dichas practicas que esta realizando la
entidad. Segun Moénica Valle (2003), “la comunicacién se constituye en esencia y
herramienta estratégica para los procesos de redefinicion de las relaciones de la
organizaciéon con el entorno, la interaccion con sus publicos tanto internos como
externos, la definicion de identidad y el uso y apropiacion tecnoldgica que se requiere”
(p-2). En relacion con lo expuesto por el autor la interaccion con los grupos de interés
tanto internos como externos de la Caja son primordiales y dentro de este concepto se
puede aducir que la implementacion de plataformas digitales entre empresa y caja de
compensacion son un beneficio para la participacion de los trabajadores en actividades

de bienestar y estaria inmersa dentro del marco de una estrategia organizacional.

Por lo tanto, Lopez (2018) encuentra una oportunidad para implementar dicha plataforma
digital por lo que se refiere a que “son ideales para las capacidades externas que
requieren los nuevos procesos, momentos y modelos de negocios digitales. La
plataforma de tecnologia empresarial digital se describe a través de la lente de las

aplicaciones y los componentes de capacidad empresarial”, este concepto en el marco
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del presente debate conlleva a que la plataforma digital se puede ver en términos de
beneficios y es totalmente adaptable a facilitar la participacion de las empresas y sus
colaboradores en actividades de bienestar laboral. Con lo anteriormente expuesto Lopez
(2018) manifiesta que los portales de clientes “los usan para obtener informacion, obtener
servicio al cliente, solicitar servicios, realizar pedidos y realizar transacciones, y/o ver el

estado”, lo que encaja perfectamente en lo que se propone lograr en esta tesis.

El impacto que se debe contemplar en las estrategias de comunicacién organizacional
lleva a que el portafolio de servicios de la caja se debe ajustar a las necesidades de las
empresas, viéndolas desde una perspectiva como empresa Unica y llegar a los
trabajadores de manera personalizada de acuerdo con los gustos y necesidades de cada
individuo. Gomez (2007), incorpora algo muy importante para el presente debate y que
confirma lo enunciado por los entrevistados en cuanto que “la personalizacion vy
adaptacion de los productos y servicios es una tendencia cada vez mas ampliamente
extendidas entre las empresas qué satisfacen las necesidades del consumidor final.
Estamos inmersos en un cambio que supone dejar atrds un paradigma de gestion
centrado en producir masivamente productos estandarizados” (p.11). Este aporte lleva a
gue los servicios y/o productos de la caja referente al bienestar laboral de los
trabajadores deben tener una adaptacion y personalizacibn que contribuya a las
necesidades del beneficiario final por lo cual se requieren estrategias que se centren en
el cliente y cuenten con innovacion y tecnologia que faciliten el acercamiento con la

informacién que se quiere transmitir.

De acuerdo con la anterior intervencion Orozco (2008), indica como se puede realizar
esa adaptacion y personalizacion refiriendo que “Dependiendo de las actividades
realizadas por el usuario en el sitio web, se monitoreara la navegacion, descarga,
consultas y utilizaciébn de servicios que brinda la pagina, con el fin de entender las
preferencias del usuario de acuerdo con las acciones que éste realicé en el sitio web,
supervisando el usuario durante su empleo del sistema” (p.97) La intervencion del autor
agrega un valor muy importante en este debate ya que nos centra en uno de los grandes

retos que deben asumir los departamentos de Talento Humano “incursionar en la
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transformacion digital”, esto implica que los procesos se deben digitalizar con el objetivo
de tener datos para realizar diferentes estudios o analisis que ayuden a lograr los
objetivos estratégicos de la organizacion. Con este proyecto se esta generando un
cambio digital en los procesos de bienestar laboral y este cambio nos lleva a poder
realizar andlisis de gustos y preferencias que tienen los trabajadores al interior de las
empresas y que ayuden tanto a la organizacion como a la Caja de Compensacion en la

personalizacion de programas y/o servicios que se brinda.

Uno de los grandes desafios de la comunicacion organizacional en el siglo XXI es lograr
una integracion referente a toda la dinamica de la tecnologia y desvincular las préacticas
mecanicistas que aun se presenten en las organizaciones y gue en este caso estan
dificultando la comunicacion entre la empresa afiliada y la caja de compensacion familiar
en cuanto a los requerimientos en actividades de bienestar laboral. Lo anterior expuesto
en este debate lo refiere Mateus (2013) “El uso de las nuevas tecnologias de la
informacion se puede entender como respuesta a las exigencias de la globalizacién y
como un instrumento que fomenta y genera la globalizacion de las acciones de la
organizacion. Con los cambios causados por el proceso de globalizacion, las
organizaciones sintieron la necesidad de adaptarse a la nueva realidad, buscando y
aplicando nuevas formas y medios de comunicacion, con el fin de facilitar sus procesos

interactivos” (p.63).

Si bien es cierto que la tecnologia facilita y agiliza los procesos de comunicacién tanto
internos como externo debemos tener presente que el recurso humano hace que estos
nuevos cambios sean eficientes dentro de las organizaciones ya que se pueden convertir
en una dificultad para que se desarrollen los procesos de comunicacion interna de una
manera efectiva. Rezende y Abreu (2003) argumentan que todos “los componentes de
la TI, interactian y necesitan del componente fundamental que es el recurso humano,
peopleware o humanware” (p.48), esta intervencion se entiende que por medio de la
interaccidon humana con la informacion y en el entorno de las TICs las organizaciones
marcan una estrategia organizacional muy importante en el contexto actual. Diaz (2014)

brinda un sustento muy fuerte a las intervenciones anteriores ya que “La comunicacion
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con el apoyo de las nuevas tecnologias requiere la integracion de las personas
involucradas en el negocio. Estas personas, a su vez, estan conectadas a una red
extensa que reciben rapidamente las distorsiones, las criticas o los desajustes entre los
resultados esperados, divulgados y manifestados. El procesamiento de esta relacion
sigue el principio de la expectativa en la satisfaccion de las necesidades humanas
investigadas Maslow y Vroom” (p.8).

En lo que se refiere al comportamiento de informacién, las tecnologias de la informacion
y comunicacion son importantes para el individuo, ya que amplian las posibilidades
de fuentes de informacién, bien y propician que la informacion sea compartida y
diseminada de forma mas rapida y agil. “Es por ese motivo que se adopta el concepto de
organizacion como red de conversaciones ya que parece ofrecer mejores herramientas
para comprender como circulan los mensajes y cdmo las relaciones entre sus miembros
se basan en la interaccién y en la comunicacién.” (Blandolini, Gonzalez y Hopkins, 2009,
p.15). Segun las intervenciones de los autores anteriores se puede concluir que las
personas dentro de las organizaciones son la clave para la transformacion digital, la Caja
de Compensacion y las empresas afiliadas pueden tener toda la intencién de
implementar las mejores estrategias, pero si los colaboradores no quieren, no saben o
se redsan a incursionar en la transformacion digital, estos cambios seran poco posibles
de implementar. Aqui se evidencia una oportunidad en el &rea de Talento Humano para

formalizar los procesos de cambio y desarrollo dentro de las organizaciones.

Segun Garciay los hermanos Rialp (2007), quienes aportan en este debate que las “TICs
permiten transferir de forma mas rapida y eficiente toda la informacion necesaria para
coordinar mas adecuadamente las actividades habituales de la empresa” (p.138), esta
afirmacion nos lleva a avalar la estrategia digital que se quiere llevar a cabo en la caja
de compensacion y que ayudaria ampliamente a solucionar las necesidades expuestas
por los participantes en la entrevista en cuanto a mejorar los tiempos de respuesta en las
propuestas de eventos y actividades de bienestar laboral, asi mejorar y cumplir con los
tiempos requeridos por las empresas. El impacto de las tecnologias sobre los clientes de

la caja de compensacion permite disponer, intercambiar y compartir informacion de una
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manera mas agil y eficiente entre las diferentes areas estratégicas de la organizacion y
gue contribuye a mejorar tiempos de respuestas a las empresas que requieren servicios
de bienestar laboral para sus empleados. Esto trae consigo un cambio ineludible a la
cultura de la organizacion, la Caja de Compensacion se podra mover de una forma mas
rapida logrando sacar ventaja competitiva de la informacion que brindarian los datos con
el objetivo de flexibilizar los productos y/o servicios para crear nuevas experiencias en

las empresas afiliadas y sus colaboradores.

‘Las empresas adoptan los nuevos modelos de informacién y comunicacion para
gestionar los flujos en las diferentes areas de la organizacion, para mejorar el servicio y
calidad, proponiéndose aumentar la eficiencia de sus procesos por medio de las
herramientas que brinda la tecnologia como son las plataformas digitales” (Partearroyo,
2014, p.102). La intervencion anterior se refiere a la transformacion digital que deben
desarrollar al interior de las organizaciones en este tiempo donde la globalizacion y las
nuevas tecnologias marcan la pauta en las empresas exitosas que quieren marcar una
ventaja competitiva en el mercado. Si bien, para nadie es un secreto que las empresas
gue no marquen una tendencia al cambio referente a sus procesos y el como generar
nuevas estrategias de comunicacién para ofrecer y comercializar sus productos, tendran
dificultades para poder sobrevivir en el mercado. Lo anterior afirma que una estrategia
eficaz y pertinente es la implementacion de plataformas digitales como medio de
optimizacién en la prestacién de servicios de Bienestar laboral por parte de la Caja de

Compensacion Familiar a sus empresas asociadas.

Garcia y los hermanos Rialp (2007), vuelven a intervenir en este debate aduciendo que
‘el manejo de la informacion a través de las TIC permite cubrir las necesidades y
expectativas de los clientes de forma mas precisa y adecuada, transfiriendo ademas la
sensacion al cliente de mantener un contacto mas permanente con la organizacién, lo
cual favorece consolidar aun mas dicha relacion” (p.138). Se puede precisar gracias a
esta intervencion que la plataforma digital es una estrategia de comunicacion y beneficio
mutuo entre la caja de compensacion y las empresas afiliadas, ya que por un lado las

empresas van a sentir la cercania y acompafiamiento constante en actividades de
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bienestar laboral de la caja de compensacién y esta Ultima va a poder estar mas cerca
de sus empresas afiliadas y poder trabajar en aspectos anteriormente mencionados en
este debate como lo son: portafolios personalizados a las necesidades de las empresas,
disminucién en tiempos de respuestas a las solicitudes de las empresas, mejorar la
comunicacion interna dentro de la organizacion y que repercute directamente en mejorar

la comunicacién externa con sus afiliados.

Lo anterior contribuye a mejorar la participacion de los trabajadores en actividades de
bienestar de la empresa y de la caja de compensacion. Como bien lo enuncian los
participantes en las entrevistas y que aportan un gran significado a este debate, la caja
de compensacion debe llegar con la informacion a las empresas y de forma simultanea
a los trabajadores. Esta comunicacion debe ser personalizada y atractiva para lograr
captar la atencién del publico objetivo, lograr que se interesen en los diferentes
programas y servicios que ofrece la caja y también contribuir a la estrategia de las areas
de bienestar organizacional con el objetivo de ayudar a la participacion del empleado en
las actividades realizadas al interior de la organizacién. Una vez tengamos la atencion
plena del publico objetivo que para nuestro debate se refiere a los trabajadores de las
empresas afiliadas a la Caja de Compensacion, Orozco (2008) interviene nuevamente y
nos conecta con relacion a que los usuarios “fuera del sistema puede realizar distintas
tareas consumiendo distintos recursos (tiempo, dinero, energia, productos). Si el sistema
conoce dichas actividades podria conocer un mercado potencial para la creacion y
ofrecimiento de nuevos productos/servicios. Asi mismo, podria crear alianzas con
empresas que brinden a los usuarios tanto los productos/servicios propios de su sistema

como aquellos de las empresas con quienes tienen alianzas” (p.97).

Para finalizar este debate, la anterior intervencion aduce algo muy importante que tiene
la Caja de Compensacion Familiar para beneficio de las empresas afiliadas y sus
colaboradores en lo que se refiere a las alianzas y convenios. Uno de los grandes retos
es lograr que los afiliados realicen una mayor utilizacion de estos beneficios que
impactan en el desarrollo personal y familiar, como lo menciona Orozco (2008), de esta

utilizacién se puede conocer mas a fondo los gustos y preferencias de los afiliados para
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lograr crear portafolios personalizados a las necesidades de estos, lo que lleva mejorar
la participacién y utilizacion de los servicios de la Caja y por medio de la informacion

recolectada contribuir a los programas de bienestar laboral dentro de las empresas.
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8. Conclusiones

La Caja de Compensacion cuenta con estrategias de comunicacion organizacional
establecidas con diferentes clientes y que se utilizan para la prestacion de servicios de
bienestar laboral, estas estrategias se basan en medios digitales que establecen los
criterios metodoldgicos para la creacion de vinculos que unen a los seguidores de la
empresa, a través de plataformas como el Portal Web, la emisora digital, blogs, los
canales de television propios y abiertos, asi como las cuentas oficiales en redes sociales.
De igual forma se determina que la estrategia digital busca atender las necesidades de
comunicacion de las Unidades Estratégicas de Servicio, asi como las necesidades de

informacion de los afiliados y no afiliados a la Caja.

Se logra Identificar que las estrategias de comunicacién organizacional actuales y las
principales demandas en la prestacion del servicio por parte de empresas afiliadas a la
Caja de Compensacion Familiar, presentan dificultades en cuanto a que los portafolios
de servicios no son personalizados a las necesidades propias de una empresa. Por el
contrario, las estrategias empleadas por la Caja de Compensacion Familiar son mas que
todo de tipo masivo que involucra a todas las posibles audiencias. Las empresas afiliadas
son Unicas y cuentan con una cultura organizacional propia que sustenta los programas
de bienestar laboral, es aqui donde la Caja de compensacion debe llegar con portafolios
de servicios que apalanquen y ayuden a la participacién de los trabajadores en los
diferentes programas creados por los departamentos de bienestar laboral.

La Caja de Compensacion debe implementar estrategias digitales que ayuden a mejorar
los procesos y a reducir los tiempos de respuestas a las solicitudes de las empresas para
la realizacion de actividades y utilizacion de servicios que brinda la Caja. Por medio de
estas estrategias lograr tener informacién que le interesa a la empresa y a los afiliados
con el objetivo de tener un mayor impacto y participacion no solo de los colaboradores
de las organizaciones, sino que también se debe lograr llegar a los beneficiarios del

trabajador.
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La implementacion de la plataforma digital como medio de optimizacion en la prestacion
de servicios de Bienestar laboral por parte de la Caja de Compensacion Familiar a sus
empresas asociadas se hace necesaria para contribuir con los programas de bienestar
de las empresas y mejorar la comunicacion entre las partes, es un canal directo para
lograr llegar con la informacioén de la Caja a todos los trabajadores de las organizaciones
y ser aliados estratégicos para fortalecer los programas de bienestar laboral en las
empresas afiliadas. Esta implementacion facilita la inscripcion de los trabajadores a los
diferentes programas y eventos de la empresa como de la Caja, realizar encuestas de
satisfaccion de las diferentes actividades desarrolladas, estudios de clima organizacional
y por medio de herramientas de analisis de datos identificar gustos y preferencias de los
colaboradores con el objetivo de desarrollar portafolios ajustados a las necesidades de

las empresas y sus colaboradores.

La plataforma digital permite mejorar los procesos de comunicacion interna y externa de
la caja, las empresas afiliadas veran una empresa mucho mas agil y con respuestas
oportunas a las necesidades de sus colaboradores, esto conlleva aumentar la calidad
percibida, a dar un plus de competitividad frente a otras cajas de compensacion y se
visibilice como una organizacion con un estandar de atencion superior. Por otro lado, con
estas nuevas tecnologias la Caja de Compensacion apunta a incrementar la participacion

de sus afiliados y beneficiarios en todos los servicios y programas.

Esta implementacion ayuda a fidelizar las empresas por medio del portafolio de servicios
gue busca llegar a cada uno de los afiliados y sus familias en temas de recreacion, uso
del tiempo libre, educacién, vivienda, salud y eventos, pensando siempre en las
expectativas mas exigentes para quienes usan los servicios de la caja, adicional se
encontré que es un valor agregado que se brinda a los departamentos de bienestar
laboral y que les facilita la planificacion, ejecucion y evaluacion de todas las actividades

logrando generar indicadores para el cumplimiento de sus planes.
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9. Recomendaciones

Se recomienda la implementacion de la plataforma digital en las empresas top de la
Caja de Compensacion Familiar para mejorar la comunicacion organizacional en la
prestacion de servicios de bienestar laboral y asi lograr ser aliados estratégicos de las

empresas y contribuir con la fidelizacion de estas.

El proyecto deja abierta la posibilidad de implementar mejoras a la plataforma digital
como la creacion de un médulo para la venta en linea de los productos y servicios que
ofrece la Caja de Compensacion al igual que realizar reservas en linea en las

diferentes unidades hoteleras.

Se recomienda que se tome como referencia la creacion de la plataforma digital y a
partir de esta, crear subsitios y utilizar la infraestructura ya existente para replicar el

aplicativo y disminuir costos en futuras implementaciones de la plataforma.

Este trabajo de investigacion deja la posibilidad de desarrollar futuras investigaciones
gue puedan medir de manera cuantitativa el impacto de la creacién de la plataforma
digital en los procesos de comunicacion y participacion de los trabajadores de las
diferentes empresas en los programas de bienestar laboral por parte de las Cajas de
Compensacion. La transformacion e innovacion digital ha desarrollado un gran
abanico de herramientas que facilitan en gran medida la gestién en los procesos de
talento humano de una manera eficaz y mas relevante aun, aportar a la estrategia de

las organizaciones.

El trabajo realizado conecta con la linea de investigacion: Gestion y competitividad, e
invita a seguir desarrollando plataformas digitales que solucionen problematicas que
se encuentren en los procesos inherentes al departamento de Talento Humano de las
organizaciones y que se contribuya desde la academia a la transformacion digital en
la que deben estar inmersas todas las empresas. Se debe tener una cultura digital la

cual beneficiara e impactara en la productividad, mejoramiento del ambiente laboral y
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satisfaccion de los trabajadores ya que estas implementaciones facilitan a que los
colaboradores tengan sistemas de comunicacion para conocer de la organizacion, ser
escuchados y se sientan una parte importante de la empresa. La optimizacion que da
como resultado con estas implementaciones y cambios digitales permite implementar
actividades de bienestar mas acordes a las necesidades especificas de cada
colaborador, fomenta la motivaciéon, mejora la comunicacion interna y contribuye al

compromiso de los empleados con la empresa.
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Anexo A

Formato en blanco de consentimiento informado

yo identificado con el documento de identidad

No de declaro haber entendido completamente la

informacion que me proporcionan los investigadores. A partir de esto conozco que la
informacion que brinde sera utilizada con fines académicos y ademas tengo claro el
objetivo general de la investigacién y mi funcion como entrevistado en la participacion de

la misma.

A demas, conozco que puedo suspender mi participacion en el estudio en cualquier
momento sin necesidad de otorgar explicaciones a los investigadores. De igual forma
declaro que mi participacion en esta investigacion es voluntaria y libre de cualquier
imposicion, tengo claro que al responder esta entrevista no estaré expuesto a ningun tipo

de riesgo bioldgico, psicologico o social.

Toda la informacion que proporcione es de caracter andnimo y se mantendra de manera
confidencial. Dado lo anterior autorizo a los investigadores utilizar la informacién que

proporcione con propositos académicos y formativos.

En constancia firmo este documento a los dias del mesde __ de 2020

Firma C.C.
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Anexo B

Formato en blanco entrevista semiestructurada

Categoria: Estrategias de comunicacion organizacional establecidas con diferentes
clientes utilizadas en la prestacion de servicios de bienestar laboral por parte de Caja de

Compensacion Familiar

1. ¢Cudles son las estrategias de comunicacion organizacional que la caja establece
con los clientes para la prestacion de servicios de bienestar?

2. ¢Cuales son las estrategias de comunicacion en la caja de compensacion familiar
para la participacion en las actividades de bienestar?

3. ¢Qué estrategias son pertinentes para implementar y asi lograr mejorar la
comunicacion organizacional y la comunicacion con los clientes para la prestacion de
servicios de bienestar?

4. Uno de los grandes retos del siglo XXI es que las empresas comiencen a tener
una transformacion digital. ¢qué opinidn tiene al respecto y como la caja de
compensacion esta realizando dicha transformacion?

5. Con la implementacién de la plataforma digital como estrategia para mejorar la
comunicacion organizacional y la comunicacién con los clientes ¢ cémo esta fortalece

los programas de bienestar?

Categoria: Dificultades en la comunicacién y efectividad de los requerimientos de

empresa asociada a Caja de Compensaciéon Familiar (CCF)

1. ¢Cudles son las estrategias que han dificultado la comunicacion entre la caja de
compensacion y las empresas afiliadas?

2. ¢Cuéntanos acerca de tu experiencia referente al tiempo de respuesta entre las
solicitudes de las empresas y la caja de compensacion?

3. ¢Qué dificultades existen entre los canales de comunicacion de la caja con las

empresas?
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4. ¢Cbmo los canales de comunicacién de la caja facilitan el conocimiento de los
programas de bienestar de los afiliados?
5. ¢Qué dificultades existenen la  comunicacibnde la caja con las

empresas afiliadas?

Categoria: Eficacia y pertinencia de plataforma digital como medio de optimizacion en la
prestacion de servicios de Bienestar laboral por parte de la Caja de Compensacion

Familiar a sus empresas asociadas

1. ¢Qué beneficio tiene laimplementacion de la plataforma digital entre las empresas
afiliadas y la caja?

2. ¢Como los problemas de comunicacion y participacion de las empresas en los
programas de bienestar mejoran con la plataforma digital?

3. Referente a los tiempos de respuestas y solicitudes de las empresas ¢coémo
disminuyen con la plataforma digital?

4. ¢Qué tan importante es la plataforma digital y que procesos internos y externos
de la caja mejoran con relacion a las empresas afiliadas?

5. Si se brinda como valor agregado una plataforma digital entre empresa y caja de
compensacion, ¢como esta ayudaria a la captacién de nuevas empresas Y fidelizar

las empresas afiliadas actualmente?
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Anexo C.
Transcripcion de entrevistas

Entrevista # 1

Entrevistador: buenos dias Buenos dias mi nombre es Harold y soy la persona que te va a realizar la
entrevista antes de comenzar te quiero contar que la tesis que estoy trabajando se refiere a la
implementacion de una plataforma digital como estrategia de comunicacion organizacional en la prestacion
de servicios de bienestar laboral por parte de una caja de compensacion familiar a sus empresas afiliadas
entonces las preguntas van dirigidas a esto. Es importante que tl sepas que la informacién que vamos a
obtener es confidencial solamente sera utilizada con fines académicos e informativos, tus datos personales
seran anénimos Tus datos personales seran anénimos

Aida: ok gracias

Entrevistador: entonces eh para iniciar quisiera saber qué edad tienes y A qué te dedicas actualmente

Aida: ok tengo 40 y un afios y soy asesor corporativo en una caja de compensacion hace 14 afios

Entrevistador: cuantos afios llevas en la empresa
Aida: 14

Entrevistador: siempre has estado en el mismo departamento o has tenido algunos cambios

Aida: no yo inicié con el area de servicio al cliente como oficinista luego pasé a ser gestor del afiliado y del
usuario en la unidad Defensoria de la filial del usuario luego si pase a fidelizacién donde hay he hecho
digamos carrera digamos en los niveles de asesor corporativo de 3a 1

Entrevistador: perfecto, bueno entonces iniciemos

Aida; ok

Entrevistador: ¢ Cudles son las estrategias de comunicaciéon organizacional que la caja establece con los

clientes para la prestacion de servicios de bienestar?
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Aida: pues actualmente qué ha pasado digamos en la caja de compensacién e habia muchos cambios de
gerentes de mercadeo y de comunicacion y eso genera de verdad que las estrategias de comunicacién no
sean muy organizadas si y que como lo maneja actualmente la caja es que genera medios mailing
permanentes para que se puedan enviar a las empresas afiliadas y generan videos para que Asi mismo a

través de los videos pues los usuarios y afiliados puedan acceder a los servicios de la caja

Entrevistador: ¢ Cuales son las estrategias de comunicacion en la caja de compensacién familiar para la

participacion en actividades de bienestar?

Aida: bueno las estrategias que generalmente se manejan en actividades de bienestar pues manejamos
diferentes ejes para las empresas pues eso si depende de la empresa si mismo se generan actividades
de bienestar acordé a la actividad econémica de cada empresa nosotros nos adaptamos mas a eso a como
es la empresa que necesita que quiere para si mismos el acompafamiento después inicialmente las
estrategias son pues ofrecer cada uno de los servicios de la caja a través de los diferentes canales que
manejan las empresas Asi mismo eh pues nosotros estamos presentes en las actividades y nos adaptamos
y la empresa permite carteleras fisicas pues entregamos carteleras fisicas para que la gente conozca si
manejan algin me permiten algdn acceso directo por la intranet. Asi mismo pues nosotros nos adaptamos
para entregar las actividades y que la gente conozca a través de eso o si sencillamente por correo
electrénico

Entrevistador: ¢Qué estrategias son pertinentes para implementar y asi lograr mejorar la comunicacién

organizacional y la comunicacién con los clientes para la prestacion de servicios de bienestar?

Aida: desde el comienzo de El afio pues si es importante generar unas alianzas entre comunicaciones de
las empresas y comunicaciones de la Caja para l6gicamente asi mejorar la comunicacién si que es
importante pues tener de la mano lo 1° el plan de bienestar implementado que paga ya con eso pues se
pueden dar pautas para que la comunicacién sea mucho mas efectiva en esas estrategias que qué me
parece que sean oportunas seria generar en tiempos de esas piezas que estén de acuerdo a las
actividades y que se puedan generar una alianza pues mucho mejor que sean unas alianzas muchos

mejores con las con las empresas para que podamos llegar mas a las personas a la vez canal uno a uno
Entrevistador: Uno de los grandes retos del siglo 21 es que las empresas comiencen a tener una
transformacion digital. ¢ qué opinidn tienes al respecto y como la caja de compensacién esta realizando

dicha transformacion digital?

Aida: mira pues sinceramente dentro de la caja hasta hace muy poquito se esta manejando tema

transformacion digital si la verdad la caja ha estado muy muy de la mano pues la verdad es que hemos
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estado obsoletos con el tema de comunicaciones en la parte digital y si pienso que estabamos super
demorados con esta implementacion, si afortunadamente pues ya heee se adquirieron nuevo software y
nuevas implementaciones para poder llegar mas a esa vanguardia y poder llegar mas de acuerdo a lo que
esta pidiendo el mundo dia a dia, si entonces eh ya que la verdad pues como estaba muy, muy, muy
demorado el tema eh pues otras cajas de compensacion pues ya estaban digamos avanzados en esto
pero ya me parece que esa transformacion esta dando buenos resultados si ya esta generando que las
comunicaciones sean mucho mas efectivas entre la caja de compensacion y la empresa y Asi mismo pues

se pueda generar, eh mejor que lleguemos mas a la gente.

Entrevistador: Con la implementacién de la plataforma digital como estrategia para mejorar la
comunicacién organizacional y la comunicacién con los clientes ¢como ésta fortalece los programas de
bienestar?

Aida: uy la fortalece un 100 por ciento, porque al tener esta implementacion en la comunicacion con los
clientes es mucho mas oportuna podemos llegar a todos los niveles de la organizacion, 1° llegamos a todo
tipo de edad porque al tener un tema de comunicacién con los clientes eh por la plataforma digital podemos
llegar por medio de los celulares por ejemplo, donde las personas pues pueden acceder las 24 horas del
dia a todos los servicios de la caja, ya, validar qué actividades de bienestar se estan implementando dentro
de su empresa entonces si la verdad eso es un tema sUper ganador en este momento y donde puede de

donde podemos dar mejores resultados entre la caja y la empresa.

Entrevistador: ¢Cudles son las estrategias que han dificultado la comunicacién entre la caja de

compensacion y las empresas afiliadas?

Aida: que no nos estan generando tiempos de respuesta efectivos frente a esas comunicaciones pueden
haber estrategias muy buenas pero esos tiempos, hace y perjudica que las personas puedan llegar pues
a realizar un acercamiento mas hacia la caja, si hay una promocién por ejemplo de un domo, un hotel o
algo eh fue el fin de semana que viene, la comunicacién esta llegando el viernes de este fin de semana
entonces al llegar la pieza tan tarde pues no genera una respuesta positiva y efectiva frente al uso de ese
servicio, entonces si pienso que el tema de los tiempos eh ha dificultado bastante, bastante el tema de

comunicacion entre las empresas y la caja.

Entrevistador: ¢ Cuéntanos acerca de tu experiencia referente a los tiempos de respuesta entre la solicitud

de las empresas y la caja de compensacion? qué experiencia tienes referente a sus tiempos

Aida: Pues actualmente si ha sido una experiencia negativa por lo mismo que mencionaba anteriormente

si le toca a uno estar muy encima del area de comunicaciones de la caja para que pues entreguen
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medianamente y oportunamente las pieza y poder tener un acercamiento con la empresa y que lleguemos
pues mas o menos en el tiempo establecido para que las personas conozcan aunque se va a realizar dicha
actividad entonces si ha sido un poco dispendioso el tema no deberia manejarse asi y pues debido a tantos
cambios de jefaturas y demas entonces hay muchos cambios y eso la verdad perjudica bastante el tema

de comunicacion.

Entrevistador: ¢ Qué dificultades existen entre los canales de comunicacion de la caja con las empresas?

Aida: Dificultad, hay empresas que son muy eh maneja muchos temas de seguridad si dependiendo pues
de la, la, en el tema social que ellos manejen tienen restricciones de comunicacion entonces como hay
empresas que son muy abiertos a que la caja publiqué todo tipo de, de, de publicidad o que maneje todo
tipo de promociones 0 que nosotros estemos presentes con los servicios de la caja, hay empresas que la
verdad no son muy abiertos aaah... que nosotros lleguemos o por cualquier medio de comunicacién oooh..
tienen restricciones con temas fisicos o debe pasar por un tema de comunicaciones. Hay comunicaciones
de la empresa por aprobacién entonces no les gusta la pieza no les gusta el contenido, no les gusta la
imagen, entonces eso si genera dificultades frente a esto entonces eh dependemos netamente de las
empresas para poder hacer una difusién de los temas de la caja eh y como te digo dependiendo del sector

social de la empresa, pues asi mismo a veces dan la oportunidad o no eh de llegar mas facil a la gente.

Entrevistador: ¢ Como los canales de comunicacién de la caja facilitan el conocimiento de los programas

de bienestar de los afiliados?

Aida: los canales de comunicacion que facilitan pues ahi, hay digamos el tema del correo electrénico super
clave para todos para facilitar el conocimiento de los programas de bienestar, la Internet es un canal de
comunicacion muy efectivo que genera pues buenas alianzas hoy en dia con el tema digital eeh... que ha
funcionado bastante, bastante. Los videos, los videos porque los videos muestran la realidad de lo que es
la caja de compensacién entonces eso genera un tema muy positivo entre los afiliados, entonces, eso
facilita bastante que la gente acceda a los servicios de la caja y crear una expectativa frente de sus

Servicios.

Entrevistador: ¢ Qué dificultades existen en la comunicacion de la caja con las empresas afiliadas?

Aida: no nuevamente digo el tema de los tiempos el tema de los tiempos, en este momento nos perjudica
bastante, hay un tema también que anteriormente, pues la caja generaba eh campafias donde llegaba mas
al uno a uno, si, y donde hacia a través de esas campafias haciamos énfasis en diferentes temas he
debido a tantos cambios y tanta cosa no las han quitado y pues las empresas digamos quedaron mal

acostumbrada frente a este tema y si dicen que, pues, que pasa y que ellos digamos en temas de la salud
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tenia mucho mas acompafamiento de la caja, en temas de comunicacion, en temas de poder llegar mas
al uno a uno de la gente, porque, pues como empresas pequefias que tl puedes llegar muy facil eh hay
otras empresas que pues, por el nimero de trabajadores es mas dificil llegar y mas, digamos son empresas
de construccién, no son empresas que manejen personas de planta por decirlo asi es mucho mas

complicado llegar entonces eso dificulta poder llegar a ese a ese nUmero ayer mi tema de personas.

Entrevistador: ¢ qué beneficios tiene la implementacion de la plataforma digital entre las empresas afiliadas

y la caja?

Aida: es grandisimo es un beneficio de primera, puesta la facilidad de llegar a ese uno a uno eh pues
porque hay diferentes medios de comunicacion, el celular en la misma plataforma, esta abierta las 24 horas
del dia entonces eso permite que no importa el horario, no importa la edad, eeh puede ingresar desde su
celular o desde el computador, desde el televisor, desde donde quiera llegar y acceder a los servicios,
pues de esa plataforma digital, entonces les llegamos mas mucho, mas facil, es mucho mas la tecnologia
definitivamente nos ayuda bastante, bastante para que las personas puedan acceder a los servicios de la

caja, y a las actividades que se desarrollen con las areas de talento humano o de gestion humana.

Entrevistador: ¢ Como los problemas de comunicacién y participacion de las empresas en los programas
de bienestar mejoran con la plataforma digital?

Aida: aja, mejoran en un... la verdad totalmente, totalmente, la plataforma es un aliado estratégico porque
la plataforma aparte de que se ofrecen los programas de bienestar, arroja eh, diferentes eh, andlisis frente
a la utilizacion de la plataforma cuéntas personas ingresaron, que les interesé revisar, eem que nos queda,
desde digamos los rangos de edades de las personas, toda la informaciéon socio demogréfica de la
poblacién, que es esa informacion y Adicionalmente las y digamos, hay una persona edad, una mayor es
una plataforma que es muy sencilla, entonces, facilitar en todos los medios que la gente acceda a temas

de comunicacion y que accedan a los beneficios, y los servicios que se ofrecen.

Entrevistador: ¢ Referente a los tiempos de respuestas y solicitudes de las empresas ¢,como disminuyen
con la plataforma digital?

Aida: eem, efectivo, inmediato, si desde el momento en que yo me ingreso a la plataforma con mi usuario
ya tengo informacién Gtil de que me gusta, de como puedo llegar eh efectivamente se recibe toda la
informacion del usuario y l6gicamente tiene una aceptacion mucho mayor, es va a manejar una utilizacion
mayor en las actividades porque pues no sélo el trabajador tiene acceso a estos servicios y ha esta
informacion, sino su familia después de aquello como trabajador, no pueda acceder a alguna actividad o

algo pero mi grupo familiar si, entonces eso amplia mucho mas el tema de conocimiento y utilizacion de
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los servicios, entonces se genera un tema o un impacto siper positivo en el tema de comunicaciones,
porque usted tiene la informacion inmediata de todos los servicios, y asi mismo, arroja estadisticas e
informacion que se necesita y que no era antes tan facil adquirir entonces es un tema muy de gana, gana,

frente a la empresa y frente a la caja de compensacién familiar.

Entrevistador: ¢ Qué tan importante es la plataforma digital y qué procesos internos y externos de la caja

mejora con relacion a las empresas afiliadas?

Aida: es muy importante, es la verdad, deberiamos tener la implementacién de esa plataforma para todo
tipo de empresas, porque independientemente si la empresa es pequefia o grande eh genera un tema
sUper positivo frente a todos, la utilizacién de los servicios de la caja, adicional a eso eh, pues ha tenido
muy buenos comentarios frente a los usuarios donde pues, ven un tema de tecnologia no en la caja que

esté obsoleta, sino que la caja esta generando buenas cosas para beneficio de ellos y sus familias.

Entrevistador: si se brinda como valor agregado una plataforma digital entre empresa y caja de
compensacion ¢cémo esta ayudaria a la captacion de nuevas empresas y fidelizar las empresas afiliadas

actualmente?

Aida: definitivamente es un valor agregado grandisimo que la caja deberia aportar, porque tanto para la
captacion como para el mantenimiento, es el mejor esquema de comunicacion y pues lo mas importante
dentro de una empresa independientemente de lo que se haga, las comunicaciones son super claves,
ves... al tener esta plataforma eh, lo bueno es que se tiene pues toda la informacién de la mano, eh, al
tema de captacién de una empresa pues si yo como recursos humanos no tengo nada de esto y la caja
me lo ofrece como valor agregado, inmediatamente me beneficio porque me evita tiempos de respuesta y
agiliza entrega, accesibilidad de todos mis trabajadores las 24 horas del dia, me da la oportunidad de
conocer, de que la gente... de que mi gente conozca toda la informacién tanto interna de la empresa,
porque se facilita como de uso de las de la caja de compensacién entonces pienso que es un, un, valor
agregado que la caja si deberia ofrecer tanto para afiliacion, como para fidelizacién, porque va a generar
una alianza y nos van a considerar mas un aliado estratégico, como actualmente somos un aliado
estratégico, pero generar una plataforma digital, pues va a generar mucho mas fidelizaciéon entre la

empresa y la caja.

Entrevistador: bueno entonces eh... con esto terminamos la entrevista, quiero agradecer por tu tiempo tu

disposicion y con la ayuda en esta investigacion

Aida: con muchisimo gusto
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Entrevistador: bueno mil gracias y que tengas un buen dia

Entrevista # 2

Entrevistador: Buenos dias

Camila: Buenos dias

Entrevistador: mi nombre es Harold y soy la persona que te va a realizar la entrevista antes de comenzar
te quiero contar que la tesis que estoy trabajando se refiere a la implementacién de una plataforma digital
como estrategia de comunicacion organizacional en la prestacién de servicios de bienestar laboral por
parte de una caja de compensacion familiar a sus empresas afiliadas entonces las preguntas van dirigidas
a esto, es importante que tu sepas que la informacién que vamos a obtener es confidencial y solamente
sera utilizada con fines académicos e informativos, tus datos personales seran anénimos.

Camila: ok bien gracias

Entrevistador: entonces para iniciar quisiera saber qué edad tienes y qué te dedicas

Camila: actualmente, bueno tengo 40 afios y soy consultora gestion humana y responsabilidad social para

una caja de compensacién familiar

Entrevistador: cuantos afios llevas en la empresa

Camila: 6 afos

Entrevistador: siempre has estaba en el mismo departamento o has tenido algunos cambios dentro de la

organizacién

Camila: siempre he estado en el mismo, en la misma posicion

Entrevistador: perfecto

Entrevistador: ¢ Cuéles son las estrategias de comunicacién organizacional que la caja establece con los

clientes para la prestacion de servicios de bienestar?
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Camila: Todo lo que tenga que ver con comunicacion masiva desde pagina web, de televisién y redes
sociales, Instagram, Facebook, en todo digamos que en ese momento la caja de compensacion tiene

cubierta como todos los medios de comunicacién y redes sociales.

Entrevistador: ¢ Cuales son las estrategias de comunicacion en la caja de compensacion familiar para la

participacion en las actividades de bienestar?

Camila: asi digamos en este tiempo sUper, para mi como, como, usuarias especificas porque han hecho
concursos, han hecho en facebook live, Instagram, y eso hace que las personas participen y realmente

sienta que, que, si la caja los estd acompafiando con actividades de bienestar

Entrevistador: ¢Qué estrategias son pertinentes para implementar y asi lograr mejorar la comunicacién

organizacional y la comunicacién con los clientes para la prestacion de servicios de bienestar?

Camila: Una que es super importante es que la empresa deje participar a la caja, o sea, le dé espacio para
gue la caja pueda eh, ofertar todos sus recursos y actividades y ya teniendo digamos este primer paso, el
segundo es poder hacer presencia en las paginas web, en los correos mail, los correos electrénicos o en

la dispersion masiva que tengan ellos de comunicacion con el empleado.

Entrevistador: uno de los grandes retos del siglo XXI es que las empresas comiencen a tener una
transformacion digital. ¢qué opinién tiene al respecto y como la caja de compensacion esta realizando

dicha transformacion?

Camila: Eeh... siento que esto es apremiante para muchas empresas, aun no se han dado cuenta que el
desarrollo digital o el contenido digital es importante, eh... en particular la caja donde pertenezco, eeh...,
esta desarrollando eeh..., una plataforma donde o a desarrollar una plataforma con una empresa particular
donde esta todo el contenido de la informacién, donde se puede hacer intercambio, se puede hacer la
publicacion de ofertas académicas, de actividades, entonces siento que por ahi es el camino y que esta
plataforma e desde la caja, obviamente con, con, el permiso si se puede decir de la empresa se puede

tener digamos indicadores y, y, informacién mas precisa de los empleados.

Entrevistador: con la implementacién de la plataforma digital como estrategia para mejorar la comunicacién

organizacional y la comunicacién con los clientes ¢ cémo esta fortalece los programas de bienestar?
Camila: Creo que es prioritario fortalece en todo el sentido de la palabra, eh por mi experiencia con las

empresas siento que hay muchas empresas que hacen muchas actividades siper buenas para sus

empleados, pero al final del dia quedan sin data, es decir, no pueden identificar o hacer un indicador de
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cuando fueron los participantes, cudl fue su gusto si les gusto o no, cual fue como la calificacion de la
actividad y siento que una plataforma digital, eso nos ayuda mucho como administradores de del bienestar
laboral y ademas al mismo trabajador, porque le hace una retroalimentacién y lo tiene pues al dia en las
actividades.

Entrevistador: ¢Cudles son las estrategias que han dificultado la comunicacién entre la caja de

compensacion y las empresas afiliadas?

Camila: De pronto me adelanté en una pregunta, he pero siento que la primera, es que la empresa entienda
los beneficios que tiene la caja y que no solamente es una actividad, que vine a traer la caja, si no, es una
estrategia de alianza y que la caja lo que propone o pretende es que la empresa tenga mas beneficios y
pues a su vez esta comunicacién sea mucho mas intima por decirlo de alguna manera, de decir, que

diariamente se comuniquen, se puedan intercambiar actividades y se pueda generar mas participacion.

Entrevistador: ¢ Cuéntanos acerca de tu experiencia referente al tiempo de respuesta entre las solicitudes

de las empresas y la caja de compensacién?

Camila: Bueno en particular, eh, siento que, que, las cajas de compensacién tienen que renovarse mucho
en cuanto a eso precisamente a los tiempos de respuesta, en particular en la caja donde estoy hay areas
en donde la respuesta puede ser de un dia o dos, hay otras areas que puede llegar hasta 15 dias la
respuesta, entonces eh y siento también que ese digamos ese bache que hay, esa diferencia que hay es
por el tema digital porque algunas unidades de negocio no han desarrollado su tema digital y esto pues
obviamente a la final lo que nos afecta el relacionamiento con el cliente porque van a ver una caja lenta,

una caja que no esté prestando el servicio a tiempo

Entrevistador: ¢ Qué dificultades existen entre los canales de comunicacion de la caja con las empresas?
Camila: Ah pues es que es casi como la misma, yo la verdad seria como la misma respuesta de la dificultad
primero es el relacionamiento interno con la empresa, o sea, que tengamos una fuente o alguien que le
crea la caja y que nos deje entrar con todo lo que tenemos y otra es esas respuestas, de la respuesta de

la caja que sean a tiempo, esas dos cosas creo que son obstaculo para, para, que sea mas activa.

Entrevistador: ¢ Como los canales de comunicacién de la caja facilitan el conocimiento de los programas

de bienestar de los afiliados?

Camila: disculpame me repites como la caja de compensacion...
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Entrevistador: ¢Cémo los canales de comunicacion de la caja facilitan el conocimiento de los

programas de bienestar de los afiliados?
Camila: Wooh yo creo que en verdad le, la caja en donde trabajo se ha esforzado por tener muchos
mecanismos de comunicacién que han, se han ido mejorando obviamente por todo este tema actual eeh...,
pero siento que todas las estrategias que estan desarrollando en Facebook, de Instagram, en la pagina
web, eeh, han ido mejorando y han ido acercando al afiliado.
Entrevistador: ¢, Qué dificultades existen en la comunicacion dentro de la caja de compensacion?
Camila: Qué dificultades tenemos...

Entrevistador: ¢ Qué dificultades tienen dentro de la caja de compensacion?
Camila: Lo que te dije, permite un segundito que pena.... (ausencia), Las dificultades siento que son
internamente, eeh, los diferentes ritmos de trabajo que hay en las unidades de negocio y la prioridad que
tienen, si todos tuviéramos como prioridad el cliente creo que la respuestas y lo que hacemos, estarian
encaminados en una, en una marcha.

Entrevistador: jjjPerfecto!!!

Entrevistador: ¢ Qué beneficio tiene la implementacion de la plataforma digital entre las empresas afiliadas

y la caja?

Camila: Los beneficios...

Entrevistador: Si los beneficios de implementar la plataforma digital entre las empresas afiliadas y

la caja.
Camila: Me ha parecido que es lo que, lo que de pronto he mencionado, es el estar realmente en una
comunicacién mas diarias, mas cercanay en que el usuario en verdad siente a la caja presente me parece

gue esto ha sido excelente.

Entrevistador: ¢ Como los problemas de comunicacioén y participacion de las empresas en los programas

de bienestar mejoran con la plataforma digital?
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Camila: pues totalmente, porque ya no estamos dependiendo de una persona o de un area porque aqui
en la plataforma tu accedes facilmente y tiene la informacion a la mano, o sea, ya no tienes que esperar
gue te llegue el correo, tienes que esperar que alguien te haga la invitacién, sino, que ti mismo buscas la

informacion y si te interesa participas.

Entrevistador: Referente a los tiempos de respuestas y solicitudes de las empresas ¢,como disminuyen con

la plataforma digital?

Camila: No pues hum, abismalmente, o sea, el tiempo se ha recortado muchisimo y creo que eso es lo

gue hace que sea mas amigable la plataforma y el usuario final realmente siente una respuesta a tiempo.

Entrevistador: ¢ Qué tan importante es la plataforma digital y que procesos internos y externos de la caja

mejoran con relaciéon a las empresas afiliadas?

Camila: Primero, esta todo condensar en un solo lugar, personalizado para la empresa y en cuanto a la
parte externa, pues que también como ay esta toda la, la, digamos como la estrategia que tenga la empresa
dentro de la misma plataforma, entonces es convivir con tanto lo que necesita la empresa como lo que la

caja quiere transmitirle al usuario.

Entrevistador: si se brinda como valor agregado una plataforma digital entre empresa y caja de
compensacion, ¢como esta ayudaria a la captacion de nuevas empresas y fidelizar las empresas afiliadas

actualmente?

Camila: en particular, desde la, desde consultoria siento que es una estrategia que ayuda precisamente a
eso: primero a fidelizarla pues porque tu le vas a ayudar practicamente administrar a la personal lider de
bienestar en todo lo que tiene que ver con su tema de actividades, de eventos y esto es descargarle mucho
trabajo, en verdad quitarle mucho digamos como tiempo, que de pronto no era tan fructifero para esa
persona y para generar toda la comunidad, pues tienen informacion a tiempo tiene cémo, cémo, participar

como ellos de alguna manera estar activos dentro de todas las actividades.
Entrevistador: bueno eh te agradezco mucho por la participacién por tu tiempo por tu disposiciéon ya con
esta pregunta hemos finalizado y quiero pues agradecerte por el tiempo y por la participaciéon en este

estudio

Camila: Bueno a usted Harold muchisimas gracias por dejarme participar, muy interesante...
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Entrevista # 3

Entrevistador: Buenos dias mi nombre es Harold Hurtado y soy la persona que te va a realizar la entrevista
antes de comenzar te quiero contar que la tesis que estoy trabajando se refiere a la implementacion de
una plataforma digital como estrategia de comunicacion organizacional en la prestacion de servicios de
bienestar laboral por parte de una caja de compensacion familiar a sus empresas afiliadas entonces las
preguntas van dirigidas a eso es importante que sepas que la informacion que vamos a obtener es
confidencial y solamente serd utilizada con fines académicos de informativos tus datos personales seran
anénimos disco

Santiago: listo perfecto claro no hay problema claro que si

Entrevistador: bueno entonces para iniciar quisiera saber qué edad tienes y a qué te dedicas actualmente
Santiago: Tengo 43 afios soy asesor comercial en una caja de compensacion familiar

Entrevistador: Ok eh cuantos afos llevas en la empresa

Santiago: llevo dos afios

Entrevistador: siempre has estado en el mismo departamento has tenido algunos cambios dentro de la

organizacién

Santiago: siempre estaba en el mismo

Entrevistador: perfecto

Entrevistador: ¢ Cuéles son las estrategias de comunicacién organizacional que la caja establece con los

clientes para la prestacion de servicios de bienestar?
Santiago: Bueno aqui todas las estrategias de comercializacion es por internet y piezas audiovisuales
también la informacién que nosotros tenemos en contacto directamente con ellos y por medio del correo

electrénico

Entrevistador: ¢ Cuales son las estrategias de comunicacion en la caja de compensacion familiar para la

participacion en las actividades de bienestar?
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Santiago: Nosotros abrimos en linea informacion a los eventos a los cuales nosotros hacemos invitaciones
masivas a si mismo como a los servicios de qué ofrece la caja y se las hacemos llegar por medio de los

correos directos a los jefes de bienestar de cada empresa.

Entrevistador: ¢Qué estrategias son pertinentes para implementar y asi lograr mejorar la comunicacién

organizacional y la comunicacién con los clientes para la prestacién de servicios de bienestar?

Santiago: Bueno creeria que tendriamos que explore masy el contacto por medios digitales por medios
virtuales dandoles la posibilidad de que ellos se puedan conectar con nosotros con portafolio virtual al cual

puedan acceder mas facilmente

Entrevistador: Uno de los grandes retos del siglo XXI es que las empresas comiencen a tener una
transformacion digital. ¢ qué opinién tiene al respecto y como la caja de compensacion esta realizando
dicha transformacion?

Santiago: precisamente por los cambios que se han venido dando y es como el primer punto el cual la caja
esta trabajando para que todos sus servicios y sus portafolios puedan verse de manera digital y las
personas puedan acceder de primera mano a toda esa informacion en especial a los trabajadores y
empresas que estan afiliadas

Entrevistador: Con la implementacion de la plataforma digital como estrategia para mejorar la
comunicacion organizacional y la comunicacion con los clientes ¢como esta fortalece los programas de

bienestar?

Santiago: Bueno con la implementacién de la plataforma digital y la comunicacion organizacional mejora
bastante e fortalecer los programas ya que el las empresas en los trabajadores van a tener acceso a la
informacion de primera mano eso quiere decir que no van a depender de él de la direccién de talento
humano para remitir algan correo sino que ellos ingresando a la plataforma pueden tener todo el
conocimiento de los programas inscripciones actividades mediciones de clima también toda la informacion
de la caja referente a todos los convenios de la tarjeta integral y todos los descuentos que tiene k fan todos
sus programas en escuelas deportivas en cursos en capacitacion en deportes en fin entonces si va a

mejorar muchisimo la comunicacién y méas que todo en el canal individual.

Entrevistador: ¢Cudles son las estrategias que han dificultado la comunicacién entre la caja de

compensacion y las empresas afiliadas?
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Santiago: Bueno a veces la mayor dificultad que se ha tenido es la demora en las respuestas a sus
solicitudes o cotizaciones sobre eventos que ellos quieran realizar o sobre algun tipo de servicio en
especifico

Entrevistador: ¢ Cuéntanos acerca de tu experiencia referente al tiempo de respuesta entre las solicitudes

de las empresas y la caja de compensacion?

Santiago: Bueno ahi puede variar en pueden ser buenas como también puede ser malas estas malas me
refiero cuando los tiempos de respuestas a una solicitud a las empresas demora mas de 3 dias jaa que
nosotros para seguir efectivos tendriamos que estar respondiendo en un lapso de 1 o dos dias maximo
Avilés al tiempo de radicada la solicitud

Entrevistador: ¢ Qué dificultades existen entre los canales de comunicacion de la caja con las empresas?

Santiago: Bueno a veces si se se evidencia que hay muchos canales de comunicacion el cual se vieran
cerraron mas bien filtrar y estandarizar 1 solo el cual la informaciéon que se requiera de cada area vaya

directamente a la persona que corresponde y de esta manera puede ser mas efectivos en la respuesta

Entrevistador: ¢ Como los canales de comunicacién de la caja facilitan el conocimiento de los programas
de bienestar de los afiliados?

Santiago: Bueno esos canales y proporcionan una informacién de pronto general y es como un abrebocas
para que las personas validen revisen y los diferentes eventos servicios que se estan ofreciendo y en ellos
se coloca en el mas que todo la direccion de la persona o el &rea con el cual se deben contactar para

obtener mas informacion

Entrevistador: ¢ Qué dificultades existen en la comunicacion de la caja con las empresas afiliadas?

Santiago: Bueno dificultades diria que a ver si si no sabemos si a qué persona debemos llegar directamente
para que esta informacion sea bien recepcion nada y dirigida hacia los funcionarios al interior de la
organizacién entonces a veces fallamos en tener como los datos de primera mano y actualizacion de esta
base de datos ya que muchas veces envian correos AX persona que pueda que ya no esté laborando alli

0 pueda que ya no esté en el mismo cargo

Entrevistador: ¢ Qué beneficio tiene la implementacion de la plataforma digital entre las empresas afiliadas

y la caja?
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Santiago: Bueno es un beneficio gana - gana para ambas partes puesto que esta plataforma va a permitir
y optimizar los recursos optimizar la informacién y darles un manejo mas organizacional a todos los

servicios y a todo lo que alli se plasme

Entrevistador: ¢ Como los problemas de comunicacién y participacion de las empresas en los programas

de bienestar mejoran con la plataforma digital?

Santiago: Mejoran bastante y aqui alli lo que nos va a arrojar son informes en reales en tiempo real si
personas que estan participando sabriamos cuantas personas se inscriben a cada evento cuales son las
personas que mas participan y eso pues nos ayuda a realizar informes tanto para la empresa como para

la caja de compensacion que nos ayudes a soportar y a mejorar los servicios

Entrevistador: Referente a los tiempos de respuestas y solicitudes de las empresas ¢,como disminuyen con

la plataforma digital?

Santiago: lo digo que rebajarian considerablemente ya que la efectividad va a estar casi al 100% es decir

la empresa hace su solicitud e inmediatamente se estaria dando respuesta a esa inquietud

Entrevistador: ¢ Qué tan importante es la plataforma digital y que procesos internos y externos de la caja

mejoran con relaciéon a las empresas afiliadas?

Santiago: Bueno digo que esta plataforma me demoraria y casi todos los procesos tanto internos como
externos es una herramienta que nos ayudaria a hacer méas 4giles Ah estan digamos un paso adelante de
de otras cajas de compensacion por por medio del cual nosotros podemos brindar informacion precisa

oportuna y real

Entrevistador: Si se brinda como valor agregado una plataforma digital entre empresa y caja de
compensacion, ¢como esta ayudaria a la captacion de nuevas empresas y fidelizar las empresas afiliadas

actualmente?

Santiago: Bueno pues esto ayudaria bastante ya que como lo dices es un es un valor agregado que
muchas organizaciones no tienen y que cajas de compensacion familiar tampoco estdn manejando pero
gué esta herramienta y fidelizaria bastante y ayudar incluso a las empresas que no estén afiliadas a
afiliarse por lo que en esta plataforma se videncia todo lo que la informacion que las empresas requieren
en cuanto a servicios en cuanto a subsidios en cuanto a eventos evidencia también que personas participan

mas que personas no han participado evidenciaria también qué eventos se han realizado y cudles se
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pueden cambiar y mejorar de acuerdo a las opiniones y Asi mismo las personas y trabajadores de cada

empresa pues tendrian participacion en ella

Entrevistador: Bueno con esta pregunta ya terminamos la entrevista agradezco el tiempo que me has

prestado para la realizacién de la misma y 1000 gracias por tu colaboracién

Santiago: con mucho gusto

Entrevistador: bueno feliz dia y que tengas un buen fin de semana

Santiago: bueno igualmente que estés bien. Chao
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Anexo D

Matriz analisis de sentido
Categoria: Estrategias de comunicacion organizacional establecidas con diferentes
clientes utilizadas en la prestacion de servicios de bienestar laboral por parte de Caja de
Compensacion Familiar

Subcategoria 1

Plataforma digital entre empresa y caja de compensacién como un beneficio para la

participacion de los trabajadores en actividades de bienestar.
Subcategoria 2
Portafolio de servicios ajustado a las necesidades de las empresas en cuanto a la

comunicacion, cultura, deportes, celebraciones espaciales y beneficios de la caja de

compensacion.

Aida Camila Santiago o
Analisis

IAsesor Corporativo Consultora Asesor Eventos

‘tengo 40 y un aflos y [‘actualmente, bueno  [Tengo 43 afios soy

soy asesor corporativo tengo 40 afios y soy  jasesor comercial en

en una caja de consultora gestién una caja de
compensacion hace 14 humanay compensacion familiar”
anos” responsabilidad social

para una caja de

compensacion familiar”

“14 afios en la ‘6 afos en la empresa” |2 afos en la empresa”

empresa’

“no yo inicié con el area [‘Todo lo que tenga que [‘Bueno aqui todas las |Aida, Camila y Santiago,
de servicio al cliente Ver con comunicacion festrategias de comparten una relacién

como oficinista luego  |masiva desde pagina [comercializacion es por |entorno a la

pasé a ser gestor del  web, de televisiéon y internet y piezas ‘comunicacion” referida a
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afiliado y del usuario en
la unidad Defensoria de
la filial del usuario luego
si pase a fidelizacion
donde hay he hecho
digamos carrera
digamos en los niveles
de asesor corporativo
de3a1”

‘pues actualmente qué
ha pasado digamos en
la caja de
compensacion e habia
muchos cambios de
gerentes de mercadeo
ly de comunicacion y
eso genera de verdad
gue las estrategias de
comunicacion no sean
muy organizadas siy
gue como lo maneja
actualmente la caja es
gue genera medios
mailing permanentes
para que se puedan
enviar a las empresas
afiliadas y generan
\videos para que Asi
mismo a través de los
videos pues los
usuarios y afiliados
puedan acceder a los

servicios de la caja”

redes sociales,
Instagram, Facebook,
en todo digamos que
en ese momento la caja
de compensacion tiene
cubierta como todos los
medios de
comunicacion y redes

sociales.”

audiovisuales también
la informacion que
nosotros tenemos en
contacto directamente
con ellos y por medio

del correo electronico”

ser masiva, en redes
sociales y por medios
electrénicos. Lo anterior
hace referencia a
caraceristicas de un tipo
de comunicacién
particular. Esto se asocia
a la importancia de un
tipo de contacto particular

con el cliente.

El cambio continuo de
lideres en la caja de
compensacion tiene un
efecto directo en los
procesos actuales de la
organizacion, los nuevos
lideres establecen sus
propios lineamientos lo
que genera un reproceso
en las actividades diarias
y no se da continuidad
para fortalecer lo que esta
vigente en la
organizacién. Es
importante por medio de
plataformas digitales
unificar y establecer
conductos que con el
pasar del tiempo se
actualicen mas no iniciar
uNn nuevo proceso de
cambio cultural al interior

de la caja

“bueno las estrategias
qgue generalmente se

manejan en actividades

‘asi digamos en este
tiempo super, para mi

como, como, usuarias

‘Nosotros abrimos en
linea informacion a los

eventos a los cuales

Aida y Camila concuerdan
en que las estrategias

para prestacion de
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de bienestar pues
manejamos diferentes
ejes para las empresas
pues eso si depende de
la empresa si mismo se
generan actividades de
bienestar acordé a la
actividad econdmica de
cada empresa nosotros
nos adaptamos mas a
eso a como es la
empresa que necesita
gue quiere para si
mismos el
acompafiamiento
después inicialmente
las estrategias son
pues ofrecer cada uno
de los servicios de la
caja a través de los
diferentes canales que
manejan las empresas
IAsi mismo eh pues
nosotros estamos
presentes en las
actividades y nos
adaptamos y la
empresa permite
carteleras fisicas pues
entregamos carteleras
fisicas para que la
gente conozca si
manejan algin me
permiten algin acceso
directo por la intranet
IAsi mismo pues

Nnosotros nos

especificas porque han
hecho concursos, han
hecho en facebook live,
Instagram, y eso hace
que las personas
participen y realmente
sienta que, que, si la
caja los esta
acompafiando con
actividades de

bienestar”

nosotros hacemos
invitaciones masivas a
si mismo como a los
servicios de qué ofrece
la caja y se las
hacemos llegar por
medio de los correos
directos a los jefes de
bienestar de cada

empresa.”

servicios de bienestar se
adaptan a las
necesidades de cada
empresa, se utilizan las
redes sociales y la
intranet. En este aspecto
Santiago también acierta
en promocionar por
medios masivos la
prestacion de estos

Servicios.

Aida y Santiago dan
relevancia al correo
electrénico como una
estrategia eficaz para que

llegue la informacion.

Se evidencia la necesidad
de la utilizacién de
medios digitales como
una estrategia efectiva en
la prestacion de servicios
de bienestar en las
empresas afiliadas y
lograr llegar con
portafolios acordes a las
necesidades de los
trabajadores. El objetivo
es lograr llegar de manera
masiva a las empresas
para que los
colaboradores tengan
acceso a toda la
informacion y lograr una
mayor participacion en

actividades tanto de la
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adaptamos para
entregar las actividades
y que la gente conozca
a través de eso o si
sencillamente por

correo electréonico”

empresa como de la caja

de compensacion.

“desde el comienzo del
afo pues si es
importante generar
unas alianzas entre
comunicaciones de las
empresas y
comunicaciones de la
Caja para l6gicamente
asi mejorar la
comunicacion si que es
importante pues tener
de la mano lo 1° el plan
de bienestar
implementado que pagal
lya con eso pues se
pueden dar pautas para
gue la comunicacion
sea mucho mas
efectiva en esas
estrategias que qué me
parece que sean
oportunas seria generar
en tiempos de esas
piezas que estén de
acuerdo a las
actividades y que se
puedan generar una
alianza pues mucho
mejor que sean unas

alianzas muchos

‘Una que es super
importante es que la
empresa deje participar
a la caja, o sea, le dé
espacio para que la
caja pueda eh, ofertar
todos sus recursos y
actividades y ya
teniendo digamos este
primer paso, el
segundo es poder
hacer presencia en las
paginas web, en los
correos mail, los
correos electronicos o
en la dispersion masiva
que tengan ellos de
comunicacién con el

empleado.”

‘Bueno creeria que
tendriamos que explore
masy el contacto por
medios digitales por
medios virtuales
dandoles la posibilidad
de que ellos se puedan
conectar con nosotros
con portafolio virtual al
cual puedan acceder

mas facilmente”
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Camila y Santiago
concuerdan en que la
estrategia mas efectiva
para mejorar los procesos
de comunicacioén entre la
caja y los clientes en
servicios de bienestar
debe ser por medios
virtuales lo que implica un
servicio masivo. Por su
parte Aida prioriza la
realizacion de un plan de
bienestar en conjunto con
la empresa como una
alianza estratégica y
después une su
percepcion a la de los
otros dos encuestados en
cuanto el poder llegar al
uno a uno y esto se logra
por medio de canales

digitales.

La virtualizacién en las
areas de bienestar en las
empresas se vuelve cada
dia mas necesario para
lograr el desarrollo
integral en los

trabajadores. La tarea es




mejores con las con las
empresas para que
podamos llegar mas a
las personas a la vez

canal uno a uno”

lograr una participacion
mas efectiva y que la
informacion sea conocida
por las diferentes areas
de la empresa, que a su
vez los servicios de la
caja de compensacion
sean divulgados para ser
utilizados y beneficiarse
de todos los programas
tanto de desarrollo

personal, fisico y familiar.

‘mira pues
sinceramente dentro de
la caja hasta hace muy
poquito se esta
manejando tema
transformacion digital si
la verdad la caja ha
estado muy muy de la
mano pues la verdad es
gue hemos estado
obsoletos con el tema
de comunicaciones en
la parte digital y si
pienso que estabamos
super demorados con
esta implementacion, si
afortunadamente pues
ya heee se adquirieron
nuevo software y
nuevas
implementaciones para
poder llegar mas a esa
\vanguardia y poder

llegar mas de acuerdo a

‘Eeh... siento que esto
es apremiante para
muchas empresas, aln
no se han dado cuenta
que el desarrollo digital
0 el contenido digital es
importante, eh... en
particular la caja donde
pertenezco, eeh..., esta
desarrollando eeh...,
una plataforma donde o
a desarrollar una
plataforma con una
empresa particular
donde esta todo el
contenido de la
informacion, donde se
puede hacer
intercambio, se puede
hacer la publicacion de
ofertas académicas, de
actividades, entonces
siento que por ahi es el

camino y que esta

‘precisamente por los
cambios que se han
venido dando y es
como el primer punto el
cual la caja esta
trabajando para que
todos sus servicios y
sus portafolios puedan
verse de manera digital
y las personas puedan
acceder de primera
mano a toda esa
informacion en especial
a los trabajadores y
empresas que estan

afiliadas”

Los tres encuestados
afirman que la caja ha
iniciado un proceso de
transformacion digital y
resaltan este aspecto
como muy favorable para
el conocimiento y la
participacion de los
afiliados a las diferentes
actividades, beneficios e
informacion de la

organizacion.

Aqui evidencian una
oportunidad para trabajar
con las empresas en
proyectos digitales que
beneficien a los afiliados y
A las organizaciones
mismas. Los participantes
reconocen que la caja dio
un paso importante en
transformacion digital

implementando
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lo que esta pidiendo el
mundo dia a dia, si
entonces eh ya que la
\verdad pues como
estaba muy, muy, muy
demorado el tema eh
pues otras cajas de
compensacion pues ya
estaban digamos
avanzados en esto pero
lya me parece que esa
transformacion esta
dando buenos
resultados si ya esta
generando que las
comunicaciones sean
mucho més efectivas
entre la caja de
compensacion y la
empresa y Asi mismo
pues se pueda generar,
eh mejor que lleguemos

mas a la gente.”

plataforma e desde la
caja, obviamente con,
con, el permiso si se
puede decir de la
empresa se puede
tener digamos
indicadores vy, v,
informacion mas
precisa de los

empleados.”

herramientas
colaborativas por medio
del office 365 que facilita
la labor diaria y en el

trabajo en equipo

“uy la fortalece un 100
por ciento, porque al
tener esta
implementacién en la
comunicacion con los
clientes es mucho mas
oportuna podemos
llegar a todos los
niveles de la
organizacién, 1°
llegamos a todo tipo de
edad porque al tener un
tema de comunicacion

con los clientes eh por

‘Creo que es prioritario
fortalece en todo el
sentido de la palabra,
eh por mi experiencia
con las empresas
siento que hay muchas
empresas que hacen
muchas actividades
sUper buenas para sus
empleados, pero al final
del dia quedan sin
data, es decir, no
pueden identificar o

hacer un indicador de

‘Bueno con la
implementacion de la
plataforma digital y la
comunicacion
organizacional mejora
bastante e fortalecer los
programas ya que el las
empresas en los
trabajadores van a
tener acceso a la
informacion de primera
mano eso quiere decir
gue no van a depender

de él de la direcciéon de

Los participantes ven una
plataforma digital entre
empresa y caja de
compensacion como un
beneficio muy grande en
el desarrollo de
actividades de bienestar
laboral y comunicacion
entre las partes. Afirman
que se tendria
informacion muy valiosa
en cuanto a los datos que
se pueden recolectar y

facilitan la participacion
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la plataforma digital
podemos llegar por
medio de los celulares
por ejemplo, donde las
personas pues pueden
acceder las 24 horas
del dia a todos los
servicios de la caja, ya,
\validar qué actividades
de bienestar se estan
implementando dentro
de su empresa
entonces si la verdad
eso es un tema super
ganador en este
momento y donde
puede de donde
podemos dar mejores
resultados entre la caja

y la empresa.”

cuando fueron los
participantes, cual fue
su gusto si les gusto o
no, cual fue como la
calificacion de la
actividad y siento que
una plataforma digital,
eso nos ayuda mucho
como administradores
de del bienestar laboral
y ademas al mismo
trabajador, porque le
hace una
retroalimentacion y lo
tiene pues al dia en las

actividades.”

talento humano para
remitir algun correo
sino que ellos
ingresando a la
plataforma pueden
tener todo el
conocimiento de los
programas
inscripciones
actividades mediciones
de clima también toda
la informacion de la
caja referente a todos
los convenios de la
tarjeta integral y todos
los descuentos que
tiene k fan todos sus
programas en escuelas
deportivas en cursos en
capacitacion en
deportes en fin
entonces siva a
mejorar muchisimo la
comunicacion y mas
que todo en el canal

individual.”

de todos los trabajadores
de la empresa en las
diferentes actividades y
programas de la caja de

compensacion.
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Matriz andlisis de sentido
Categoria: Dificultades en la comunicacion entre la empresa afiliada y la caja de
compensacion familiar en cuanto a los requerimientos en actividades de bienestar
laboral.
Subcategoria 1
Dificultades en los procesos de comunicacion interna

Subcategoria 2

Los tiempos de respuesta en las propuestas de eventos y actividades de bienestar

laboral no cumplen con los tiempos requeridos por las empresas.

Aida Camila Santiago
Andlisis
Asesor Corporativo Consultora Asesor Eventos

“‘que no nos estan ‘De pronto me ‘Bueno a veces la Aida y Santiago
generando tiempos dejadelanté en una mayor dificultad que jafirman que los
respuesta efectivos  pregunta, he pero se ha tenido es la tiempos de
frente a esas siento que la primera, [demora en las respuestas entre la
comunicaciones es que la empresa  [respuestas a sus caja y las empresas
pueden haber entienda los solicitudes o no son buenos y han
estrategias muy beneficios que tiene lacotizaciones sobre  (dificultado las
buenas pero esos caja y que no eventos que ellos estrategias de
tiempos, hace y solamente es una quieran realizar o comunicacion. Camilaj
perjudica que las actividad, que vine a sobre algun tipo de  [refiere que la
personas puedan traer la caja, si no, es servicio en especifico” empresa debe
llegar pues a realizar una estrategia de reconocer mas las
un acercamiento mas falianza y que la caja actividades de la caja
hacia la caja, sihay [o que propone o como una alianza
una promocion por  |pretende es que la que fortalece la
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ejemplo de un domo,
un hotel o algo eh fue
el fin de semana que
viene, la
comunicacion esta
llegando el viernes de
este fin de semana
entonces al llegar la
pieza tan tarde pues
no genera una
respuesta positiva y
efectiva frente al uso
de ese servicio,
entonces si pienso
que el tema de los
tiempos eh ha
dificultado bastante,
bastante el tema de
comunicacion entre
las empresas y la

caja.”

empresa tenga mas
beneficios y pues a su
vez esta
comunicacion sea
mucho mas intima por
decirlo de alguna
manera, de decir, que
diariamente se
comuniguen, se
puedan intercambiar
actividades y se
pueda generar mas

participacion.”

relacion empresa —
caja de
compensacion y no
que las actividades
se realizan sin ningun
trasfondo lo que
conlleva a que el
trabajador no genere
una recordacion ni
sienta la caja cercana
a sus necesidades y

gustos.

“Pues actualmente si
ha sido una
experiencia negativa
por lo mismo que
mencionaba
anteriormente si le
toca a uno estar muy
encima del area de
comunicaciones de la
caja para que pues
entreguen
medianamente y

oportunamente las

‘Bueno en particular,
eh, siento que, que,
las cajas de
compensacion tienen
gue renovarse mucho
en cuanto a eso
precisamente a los
tiempos de respuesta,
en particular en la
caja donde estoy hay
areas en donde la
respuesta puede ser

de un dia o dos, hay

‘Bueno ahi puede
\variar en pueden ser
buenas como también
puede ser malas
estas malas me
refiero cuando los
tiempos de
respuestas a una
solicitud a las
empresas demora
mas de 3 dias jaa que
nosotros para seguir

efectivos tendriamos

Los participantes
concuerdan en que la
caja tiene problemas
de comunicacion
entre las unidades de
negocio lo que
genera tiempos de
respuestas muy
largos a las
solicitudes de las
empresas. Camila
afirma que esta

problematica “nos
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pieza y poder tener un
acercamiento con la
empresay que
lleguemos pues mas o
menos en el tiempo
establecido para que
las personas
conozcan aunque se
\va a realizar dicha
actividad entonces si
ha sido un poco
dispendioso el tema
no deberia manejarse
asi y pues debido a
tantos cambios de
jefaturas y demas
entonces hay muchos
cambios y eso la
\verdad perjudica
bastante el tema de

comunicacion.”

otras areas que
puede llegar hasta 15
dias la respuesta,
entonces eh y siento
también que ese
digamos ese bache
gue hay, esa
diferencia que hay es
por el tema digital
porque algunas
unidades de negocio
no han desarrollado
su tema digital y esto
pues obviamente a la
final lo que nos afecta
el relacionamiento
con el cliente porque
van a ver una caja
lenta, una caja que no
esta prestando el

servicio a tiempo”

que estar
respondiendo en un
lapso de 1 o dos dias
maximo Avilés al
tiempo de radicada la

solicitud”

afecta el
relacionamiento con
el cliente porque van
a ver una caja lenta,
una caja que no esta
prestando el servicio

a tiempo”.

“Dificultad, hay
empresas que son
muy eh maneja
muchos temas de
seguridad si
dependiendo pues de
la, la, en el tema
social que ellos
manejen tienen
restricciones de
comunicacion
entonces como hay

empresas que son

‘Ah pues es que es
casi como la misma,
yo la verdad seria
como la misma
respuesta de la
dificultad primero es
el relacionamiento
interno con la
empresa, 0 sea, que
tengamos una fuente
0 alguien que le crea
la caja y que nos deje

entrar con todo lo que

‘Bueno a veces si se
se evidencia que hay
muchos canales de
comunicacion el cual
Se vieran cerraron
mas bien filtrar y
estandarizar un solo
el cual la informacién
que se requiera de
cada area vaya
directamente a la
persona que

corresponde y de esta

Aida y Camila sienten
que la dificultad de la
comunicacion entre la
caja y las empresas
radica en que las
empresas no son
muy abiertas que
digamos, o0 sea no es
facil que dejen
ingresar toda la
informacion de la caja
por medio de sus

canales digitales lo
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muy abiertos a que la
caja publiqué todo tipo
de, de, de publicidad
0 que maneje todo
tipo de promociones o
gue nosotros estemos
presentes con los
servicios de la caja,
hay empresas que la
\verdad no son muy
abiertos aaah... que
nosotros lleguemos o
por cualquier medio
de comunicacién
oooh.. tienen
restricciones con
temas fisicos o debe
pasar por un tema de
comunicaciones. Hay
comunicaciones de la
empresa por
aprobacion entonces
no les gusta la pieza
no les gusta el
contenido, no les
gusta la imagen,
entonces eso si
genera dificultades
frente a esto entonces
eh dependemos
netamente de las
empresas para poder
hacer una difusién de

los temas de la caja

tenemos y otra es
esas respuestas, de
la respuesta de la
caja que sean a
tiempo, esas dos
cosas creo que son
obstaculo para, para,

que sea mas activa.”

manera puede ser
mas efectivos en la

respuesta”

que ocasiona la
pérdida de
informacién
importante para los
afiliados. Santiago
propone que se
unifique la
comunicacion dentro
de la caja y se asigne
un solo canal, por
medio de este llegar
a las empresas y

afiliados.
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eh y como te digo
dependiendo del
sector social de la
empresa, pues asi
mismo a veces dan la
oportunidad o no eh
de llegar mas facil a la

gente.”

“Los canales de
comunicacion que
facilitan pues ahi, hay
digamos el tema del
correo electronico
super clave para
todos para facilitar el
conocimiento de los
programas de
bienestar, la Internet
es un canal de
comunicacion muy
efectivo que genera
pues buenas alianzas
hoy en dia con el
tema digital eeh... que
ha funcionado
bastante, bastante.
Los videos, los videos
porgue los videos
muestran la realidad
de lo que es la caja de
compensacion
entonces eso genera
un tema muy positivo

entre los afiliados,

‘Wooh yo creo que en
verdad le, la caja en
donde trabajo se ha
esforzado por tener
Mmuchos mecanismos
de comunicacion que
han, se han ido
mejorando
obviamente por todo
este tema actual
eeh..., pero siento
que todas las
estrategias que estan
desarrollando en
Facebook, de
Instagram, en la
pagina web, eeh, han
ido mejorando y han
ido acercando al

afiliado.”

‘Bueno esos canales
Y proporcionan una
informacién de pronto
general y es como un
abrebocas para que
las personas validen
reviseny los
diferentes eventos
servicios que se estan
ofreciendo y en ellos
se coloca en el mas
que todo la direccion
de la persona o el
area con el cual se
deben contactar para
obtener mayor

informacion”

Aida y Camila afirman
que los canales de
comunicacién que
facilitan los
programas de
bienestar es el
internet por medio de
paginas web y las
redes sociales, estas
deben llevar a una
experiencia de
usuario que genere
recordacion de
marca. Santiago
enfatiza que los
canales deben llevar
a la persona a
obtener una mayor
informacién de los
servicios que

requiere.
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entonces, eso facilita
bastante que la gente
acceda a los servicios
de la caja y crear una
expectativa frente de

SUs servicios.”

‘no nuevamente digo
el tema de los tiempos
el tema de los
tiempos, en este
momento nos
perjudica bastante,
hay un tema también
gue anteriormente,
pues la caja generaba
eh campafas donde
llegaba més al uno a
uno, si, y donde hacia
a través de esas
campafias haciamos
enfasis en diferentes
temas he debido a
tantos cambios y tanta
cosa no las han
quitado y pues las
empresas digamos
quedaron mal
acostumbrada frente a
este temay si dicen
que, pues, que pasay
gue ellos digamos en
temas de la salud
tenia mucho mas

acompafiamiento de

‘Lo que te dije,
permite un segundito
que pena....
(ausencia), Las
dificultades siento que
son internamente,
eeh, el diferente ritmo
de trabajo que hay en
las unidades de
negocio y la prioridad
que tienen, si todos
tuviéramos como
prioridad el cliente
creo que la
respuestas y lo que
hacemos, estarian
encaminados en una,

en una marcha.”

‘Bueno dificultades
diria que a ver si si no
sabemos si a qué
persona debemos
llegar directamente
para que esta
informacion sea bien
recepcion nada y
dirigida hacia los
funcionarios al interior
de la organizacion
entonces a veces
fallamos en tener
como los datos de
primera mano y
actualizacion de esta
base de datos ya que
muchas veces envian
correos AX persona
que pueda que ya no
esté laborando alli o
pueda que ya no esté

en el mismo cargo”

No hay una conexion
directa entre los
participantes que
evidencie una sola
problemética o una
problematica en
comun frente a las
unidades en las que
laboran. Aida
identifica que el
mayor problema es el
tiempo de respuesta
a las solicitudes de
las empresas, se han
venido quitando
campafas que se
ofrecian a las
empresas y
ayudaban a un
acercamiento y una
mejor comunicacion
entre las empresas y
la caja. Camila afirma
que no hay una
cohesion entre las
unidades estratégicas
de la caja lo que

dificulta la
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la caja, en temas de
comunicacion, en
temas de poder llegar
mas al uno a uno de
la gente, porque, pues
CoOmo empresas
pequefias que tu
puedes llegar muy
facil eh hay otras
empresas que pues,
por el nUmero de
trabajadores es mas
dificil llegar y mas,
digamos son
empresas de
construccion, no son
empresas que
manejen personas de
planta por decirlo asi
es mucho més
complicado llegar
entonces eso dificulta
poder llegar a ese a
ese namero ayer mi

tema de personas.”

comunicacion con las
empresas afiliadas, o
sea, una
problematica interna
afecta una relacion
externa en este caso
las empresas.
Santiago evidencia
que muchas veces la
caja no tiene
informacion
actualizada de los
afiliados lo que
implica una pérdida
de informacion
importante para
poder llegar con
programas y
beneficios que sean

de interés para él.
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Matriz anéalisis de sentido

Categoria: Eficacia y pertinencia de plataforma digital como medio de optimizacion en la

prestacion de servicios de Bienestar laboral por parte de la Caja de Compensacion

Familiar a sus empresas asociadas

Subcategoria 1

Plataforma digital como estrategia de comunicacion y beneficio mutuo entre la caja de

compensacion familiar y la empresa

Subcategoria 2

Mejorar la participacion de los trabajadores en actividades de bienestar de la empresa 'y

de la caja de compensacion.

Aida

Camila

Santiago

Andlisis

Asesor Corporativo

Consultora

Asesor Eventos

“Es grandisimo es un
beneficio de primera,
puesta la facilidad de
llegar a ese uno a uno
eh pues porgque hay
diferentes medios de
comunicacion, el
celular en la misma
plataforma, esta
abierta las 24 horas
del dia entonces eso
permite que no
importa el horario, no

importa la edad, eeh

‘Me ha parecido que
es lo que, lo que de
pronto he
mencionado, es el
estar realmente en
una comunicacion
mas diarias, mas
cercana y en que el
usuario en verdad
siente a la caja
presente me parece
que esto ha sido

excelente.”

‘Bueno es un
beneficio gana gana
para ambas partes
puesto que esta
plataforma va a
permitir y optimizar los
recursos optimizar la
informacion y darles
uNn manejo Mas
organizacional a todos
los servicios y a todo

lo que alli se plasme”

Los participantes
resaltan que la
implementacién de
plataformas digitales
entre la caja de
compensacion y las
empresas trae
muchos beneficios
para la participacion
de los afiliados en las
actividades de
bienestar y mejora
los procesos de

comunicacion. Con
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puede ingresar desde
su celular o desde el
computador, desde el
televisor, desde
donde quiera llegar y
acceder a los
servicios, pues de esa
plataforma digital,
entonces les llegamos
mas mucho, mas facil,
es mucho mas la
tecnologia
definitivamente nos
ayuda bastante,
bastante para que las
personas puedan
acceder a los
servicios de la caja, y
a las actividades que
se desarrollen con las
areas de talento
humano o de gestion

humana.”

esto la caja serd una
aliada estratégica de
los departamentos de
recursos humanos.
Santiago resalta que
es “gana - gana para
ambas partes” ya que
optimiza la

informacion.

“Aja, mejoran en un...
la verdad totalmente,
totalmente, la
plataforma es un
aliado estratégico
porque la plataforma
aparte de que se
ofrecen los programas
de bienestar, arroja
eh, diferentes eh,

analisis frente a la

‘pues totalmente,
porgue ya no estamos
dependiendo de una
persona o de un area
porgue aqui en la
plataforma tu accedes
facilmente y tiene la
informacion a la
mano, o sea, ya no
tienes que esperar

que te llegue el

‘Mejoran bastante y
aqui alli lo que nos va
@ arrojar son informes
en reales en tiempo
real si personas que
estan participando
sabriamos cuantas
personas se inscriben
a cada evento cuales
son las personas que

mas participan y eso

Los participantes
concuerdan que los
problemas de
comunicacion y
participacion en
actividades de
bienestar mejoran
con la
implementacion de
una plataforma digital

ya que los
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utilizacién de la
plataforma cuantas
personas ingresaron,
que les intereso
revisar, eem que nos
queda, desde
digamos los rangos
de edades de las
personas, toda la
informacion socio
demogréfica de la
poblacion, que es esa
informacion y
Adicionalmente las y
digamos, hay una
persona edad, una
mayor es una
plataforma que es
muy sencilla,
entonces, facilitar en
todos los medios que
la gente acceda a
temas de
comunicacion y que
accedan a los
beneficios, y los
servicios que se

ofrecen.”

correo, tienes que
esperar que alguien te
haga la invitacion,
Sino, que ti mismo
buscas la informacién
y Si te interesa

participas.”

pues nos ayuda a
realizar informes tanto
para la empresa como
para la caja de
compensacion que
nos ayudes a soportar
y a mejorar los

servicios”

trabajadores pueden
tener acceso a
cualquier momento y
lugar a la
informacion. También
ven importante los
datos que se
recolectan para poder
llevar programas
acordes a los gustos
y preferencia de los

afiliados y empresas.

“Eem, efectivo,
inmediato, si desde el
momento en que yo
me ingreso a la
plataforma con mi

usuario ya tengo

‘No pues hum,
abismalmente, o sea,
el tiempo se ha
recortado muchisimo
y creo que eso es lo

gque hace que sea

‘lo digo que
rebajarian
considerablemente ya
que la efectividad va a
lestar casi al 100% es

decir la empresa hace

Los participantes
afirman que los
tiempos de
respuestas se
reducen

considerablemente

126




informacion util de
gue me gusta, de
como puedo llegar eh
efectivamente se
recibe toda la
informacion del
usuario y l6gicamente
tiene una aceptacion
mucho mayor, es va a
manejar una
utilizacion mayor en
las actividades porque
pues no solo el
trabajador tiene
acceso a estos
servicios y ha esta
informacion, sino su
familia después de
aquello como
trabajador, no pueda
acceder a alguna
actividad o algo pero
mi grupo familiar si,
entonces eso amplia
mucho mas el tema
de conocimiento y
utilizacion de los
Servicios, entonces se
genera un tema o un
impacto super positivo
en el tema de
comunicaciones,
porque usted tiene la

informacion inmediata

mas amigable la
plataformay el
usuario final
realmente siente una

respuesta a tiempo.”

su solicitud e
inmediatamente se
estaria dando
respuesta a esa

inquietud”

ya que se realizan las
solicitudes,
inscripciones,
encuestas, etc. y de
manera inmediata
tenemos acceso a los
reportes.

Aida menciona que
una plataforma digital
fortalece la
participacién no solo
en los afiliados sino a
los familiares, lo que
genera un mayor
reconocimiento a la

caja y empresa.
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de todos los servicios,
y asi mismo, arroja
estadisticas e
informacion que se
necesita y que no era
antes tan facil adquirir
entonces es un tema
muy de gana, gana,
frente a la empresay
frente a la caja de
compensacion

familiar.”

“‘es muy importante,
es la verdad,
deberiamos tener la
implementacion de
esa plataforma para
todo tipo de
empresas, porque
independientemente
si la empresa es
pequefia o grande eh
genera un tema super
positivo frente a
todos, la utilizacion de
los servicios de la
caja, adicional a eso
eh, pues ha tenido
muy buenos
comentarios frente a
los usuarios donde
pues, ven un tema de

tecnologia no en la

“Primero, esta todo
condensar en un solo
lugar, personalizado
para la empresay en
cuanto a la parte
externa, pues que
también como ay esta
toda la, la, digamos
como la estrategia
que tenga la empresa
dentro de la misma
plataforma, entonces
es convivir con tanto
lo que necesita la
empresa como lo que
la caja quiere
transmitirle al

usuario.”

‘Bueno digo que esta
plataforma mejoraria y
casi todos los
procesos tanto
internos como
externos es una
herramienta que nos
ayudaria a hacer mas
agiles Ah estan
digamos un paso
adelante de de otras
cajas de
compensacion por por
medio del cual
nosotros podemos
brindar informacién
precisa oportuna y

real’

Aida considera que
los procesos internos
y externos de la caja
mejoran
considerablemente
con una plataforma
digital creada para
cada empresay la
caja, ya que si la
empresa es grande o
pequefia la
interaccion seré la
misma y todos tiene
la informacion de las
actividades de
bienestar tanto de su
empresa como de la
caja. Camila adiciona
que todo estaria
condensado en un

solo lugar
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caja que esté
obsoleta, sino que la
caja estd generando
buenas cosas para
beneficio de ellos y

sus familias.”

personalizado para la
empresa; y por ultimo
Santiago afirma que
‘es una herramienta
que nos ayudaria a
hacer mas agiles” y
nos ayudaria a estar

a la vanguardia.

“definitivamente es un
\valor agregado
grandisimo que la
caja deberia aportar,
porque tanto para la
captacion como para
el mantenimiento, es
el mejor esquema de
comunicacion y pues
lo mas importante
dentro de una
empresa
independientemente
de lo que se haga, las
comunicaciones son
super claves, ves... al
tener esta plataforma
eh, lo bueno es que
se tiene pues toda la
informacion de la
mano, eh, al tema de
captacion de una
empresa pues si yo
COMO recursos
humanos no tengo

nada de esto y la caja

‘En particular, desde
la, desde consultoria
siento que es una
estrategia que ayuda
precisamente a eso:
primero a fidelizarla
pues porque tu le vas
a ayudar
practicamente
administrar a la
personal lider de
bienestar en todo lo
que tiene que ver con
Ssu tema de
actividades, de
eventos y esto es
descargarle mucho
trabajo, en verdad
quitarle mucho
digamos como
tiempo, que de pronto
no era tan fructifero
para esa personay
para generar toda la
comunidad, pues

tienen informacion a

‘Bueno pues esto
ayudaria bastante ya
que como lo dices es
un es un valor
agregado que muchas
organizaciones no
tienen y que cajas de
compensacion familiar
tampoco estan
manejando pero qué
esta herramienta y
fidelizaria bastante y
ayudar incluso a las
empresas que no
estén afiliadas a
afiliarse por lo que en
esta plataforma se
videncia todo lo que la
informacion que las
empresas requieren
en cuanto a servicios
en cuanto a subsidios
en cuanto a eventos
evidencia también que
personas participan

mas que personas no

Los tres participantes
tienen la percepcion
de que la plataforma
digital como valor
agregado a las
organizaciones
genera fidelizacion y
ayuda al
acercamiento con
empresas para su
afiliacion. Afirman
que esta estrategia
no la tienen las otras
cajas de
compensacion lo que
generaria un plus
muy alto en afiliacién
de nuevas empresas
y ayudar al
desistimiento de
empresas que se
encuentran en riesgo
de cambiar de caja
de compensacion.
Aida y Camila

mencionan que con
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me lo ofrece como
\valor agregado,
inmediatamente me
beneficio porque me
evita tiempos de
respuesta y agiliza
entrega, accesibilidad
de todos mis
trabajadores las 24
horas del dia, me da
la oportunidad de
conocer, de que la
gente... de que mi
gente conozca toda la
informacion tanto
interna de la empresa,
porque se facilita
como de uso de las
de la caja de
compensacion
entonces pienso que
es un, un, valor
agregado que la caja
si deberia ofrecer
tanto para afiliacion,
como para
fidelizacion, porque va
a generar una alianza
Y Nos van a
considerar mas un
aliado estratégico,
como actualmente
somos un aliado

estratégico, pero

tiempo tiene como,
cOmo, participar como
ellos de alguna
manera estar activos
dentro de todas las

actividades.”

han participado
evidenciaria también
qué eventos se han
realizado y cudles se
pueden cambiar y
mejorar de acuerdo a
las opiniones y Asi
mismo las personas y
trabajadores de cada
empresa pues
tendrian participaciéon

en ella”

este desarrollo
tecnolégico seremos
aliados estratégicos
de las empresas ya
que tendremos datos
y ayudaremos a los
departamentos de
bienestar al
desarrollo de sus

programas y eventos.

130




generar una
plataforma digital,
pues va a generar
mucho mas
fidelizacion entre la

empresa y la caja.”
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Anexo E.
Vinculacién plataforma: Caja de compensacion — Empresa — Trabajadores

Descripcion del acuerdo

La Caja de compensacion proveera una plataforma digital para el programa de bienestar

organizacional de la empresa afiliada. Esta plataforma contendra:

Publicacion de informacién
Autenticacion

Inscripcidn a cursos y eventos

w0 NP

Implementar protocolos de seguridad

Publicacion de informacion

Se entiende por informacion, textos, imagenes, videos, audios, parametros para
formularios de inscripcién a cursos, eventos como fecha de inicio, fecha fin, capacidad,

preguntas de encuestas, entre otros.

La empresa afiliada designara un principal y suplente para proveer la informacion de los

diferentes programas de bienestar y que se publicara en la plataforma digital

Datos del principal y suplente por parte de la empresa:

o Nombre

o Cargo

. Correo corporativo
o Celular de contacto
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Calidad de la informacion a publicar
La empresa proveera la informacion en las condiciones en las que se publicara, el rol de
la Caja de compensacion es solo el de publicar y no de revisar o editar dicha informacion.

La solicitud tendra fecha de inicio de publicacidon y fecha de caducidad (vigencia).
Medio para la entrega de la informacion

El funcionario asignado por la empresa proveera la informacién via correo electronico
corporativo al funcionario asignado por la caja de compensacion con una anticipacion
minima de ocho dias habiles a su publicacion; indicando la respectiva vigencia.

La Caja de compensacion designara un principal y suplente para publicar la informacion:

Datos del principal y suplente por parte de la Caja de compensacion

o Nombre

o Cargo

. Correo corporativo
o Celular de contacto

Oportunidad y verificacion de la informacion

Una vez el funcionario de la Caja de compensacion realice la publicacién de la
informacién enviara via correo electrénico al funcionario asignado por la empresa un
vinculo de la pagina para su respectiva validacion y aprobacién, o solicite los ajustes

segun el caso.
Toda informacion que el funcionario de la Caja de compensacion publica en dicho

vinculo, es de caracter publico para todos los usuarios del directorio activo de la empresa,

por lo tanto, es responsabilidad de la empresa que se realice oportunamente la
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verificacion y validacion de la informacién previa al conocimiento de los demas

funcionarios de la empresa.

Dias y horarios para la atencion de solicitudes

La Caja de compensacion atendera las solicitudes los dias hébiles de lunes a viernes,

en los horarios de 8 am a 5 pm, horario de Colombia.

Novedades de actualizacion de la informacién

En el caso que se identifique un error, el funcionario asignado por la empresa proveera
la informacion ajustada via correo electronico corporativo al funcionario asignado por la
Caja de compensacion y responderd via correo electronico para que se valide la
informacion actualizada a la mayor brevedad dentro de los dias y horarios hébiles

referidos en el acuerdo.

Caducidad de lainformacioén

El sistema controla las fechas de publicacion y caducidad, es responsabilidad de la

empresa proveer el contenido necesario para el sitio y las fechas.

Reporte de paginas visitadas

La Caja de compensacion entregara reportes a demanda de las paginas visitadas de
acuerdo a lo que reporta Google Analytics, y se contribuira a la realizacion de los planes

de bienestar de la empresa realizando analitica de datos en cuanto a gustos y

preferencias de los trabajadores de la empresa
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Autenticacion y manejo de cuenta de usuarios

Acceso a la informacion e inscripcion a cursos y eventos: Segun definicion por parte de
la empresa, los funcionarios deben acceder con usuario y contrasefia para consultar la
informacion e inscribirse a cursos o eventos, el estado para acceder sera el de vigente y

accederan solo empleados con contrato vigente.

Usuario y contrasefia para acceder a informacion e inscripcion a cursos y eventos
Los funcionarios accederan con el usuario y contrasefia de la empresa a través del
sistema LDAP, el cual consulta desde el sitio de bienestar al sistema de la empresa para
validar los datos de los funcionarios por medio de una conexion VPN entre la Caja de
compensacion y la empresa.

Soporte a solicitudes de funcionarios de la empresa

La empresa, definira un correo corporativo para dar soporte a las solicitudes en caso de
gue un usuario después de varios intentos no logra registrarse o restablecer una
contrasena.

Soporte Técnico por fallas

El horario de soporte y atencion de incidentes por parte de la Caja de compensacion sera
de lunes a viernes, menos dias festivos, en el horario de 8 am a 5 pm, horario de

Colombia.

Para nuevos requerimientos por parte de la empresa se debe revisar el acuerdo marco

gue tiene la Caja de compensaciéon y la empresa, y hacer el respectivo ajuste contractual.

Si se presenta una falla de infraestructura tecnologica que no permite el correcto

funcionamiento con el portal de Bienestar se debe realizar el siguiente proceso.
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El funcionario de la empresa genera un correo a la mesa de servicio de la empresa

solicitando revisar lo siguiente:

a. Revisar que el internet de la empresa se encuentre activo.
b. La empresa debe revisar sila VPN con la Caja de compensacion esta activa.
C. La empresa debe revisar y garantizar que el LDAP de productivo se encuentra

activo y disponible para ser consultado.

Validado la correcta funcionabilidad de los puntos anteriores la mesa de servicio de la

empresa cierra el caso.

Validado esto si persiste el problema se debe realizar lo siguiente:

a) El funcionario de la empresa debe documentar la falla y reportarla al correo que
la Caja de compensacion estipule y describira la falla; adjuntara una imagen de la pantalla
con el error reportado por el sistema.

b) El funcionario de la Caja de compensacion debe colocar el caso a la Mesa de
servicio de la Caja.

C) T1 debe validar que el internet de la Caja se encuentre activo.

d) Tl debe validar que la VPN se encuentre activa y que recibe respuesta de las
peticiones hacia la empresa.

e) T1 debe validar que el servidor del Hosting de la plataforma digital se encuentra
activo y funcionando.

f) Tl debe valida que la plataforma digital esta activo y disponible.

0) Solucionado la falla, soporte Tl debe notificar a los funcionarios de la Caja de
compensacion que se encuentra disponible el portal.

h) Los funcionarios de la Caja deben reportar al funcionario de la empresa el correcto
funcionamiento via correo y telefonicamente.

i) Se cierra el caso en la mesa de servicio de la Caja de compensacion.
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Inscripcion a cursos, eventos y encuestas

Proveer informacion de los cursos o eventos:

El funcionario asignado por la empresa o su reemplazo serd quien envié la informacién
de los cursos o eventos a realizar al funcionario asignado por la Caja de compensacion

a través del correo corporativo de la empresa

Se entiende por informacion, fechas, titulo, descripcion, imagenes, cantidad de cupos,
bases de datos necesarias, entre otros; para elaborar la pagina y parametros necesarios

para realizar la divulgacion e inscripciones.

Oportunidad de envio de la informacién

Dado que hay que realizar pruebas de verificacion de funcionamiento y registro de
inscripciones, el funcionario debe enviar la informacién con 10 dias habiles para el cargue

y verificacién de la informacién y correcto funcionamiento.

Calidad de la informacioén

El funcionario por parte de la Caja de compensacién publicard la informacion y
parametrizara los formularios con la informacion suministrada por el funcionario de la
empresa asignado, éste es responsable de verificar la calidad de la informacion,
funcionamiento de los formularios y registros de acuerdo a los parametros e informacion
suministrada, tanto la solicitud de verificacion por parte del funcionario de la Caja como

la verificacion, se realizara a través de los correos corporativos.
La verificacién de la informacién y funcionamiento de los formularios la realizara el

funcionario de la empresa un dia habil después de enviar la informacion a la Caja de

compensacion.
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Divulgacion de actividades y programas

Los mensajes, textos e imagenes para la divulgacion de la informacion los proveera la
empresa, el rol de la Caja sera el de proveer el vinculo entre el mensaje a la pagina de
la actividad o formulario.

La divulgacion la realizara la empresa a través de los canales que defina dentro de la
plataforma de medios que posee, el funcionario de la Caja proveera los vinculos a las
paginas. Antes de realizar un envio, el funcionario de la empresa verificara que el vinculo
llegue a la pagina que corresponde.

Reportes de inscripciones

El funcionario de la Caja generara los reportes de acuerdo a la periodicidad que defina

la empresa para realizar seguimiento a la divulgacion e inscripciones realizadas.

Soporte a solicitudes de usuarios

Lo realizaréa el funcionario de la empresa a través del correo que se defina el cual estara

dentro de la informacion de la actividad o inscripcion.

Implementar protocolos de seguridad

La Caja de compensacion proveera que la informacion de las paginas y formularios

tengan un protocolo seguro.
Entrega de reportes de cursos y eventos
La empresa recibira de parte de la Caja los reportes o informes de los eventos o cursos

realizados y al finalizar el acuerdo entregara la informacion almacenada en el sitio en

archivos de Excel para que tengan toda la trazabilidad de los eventos.
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NOTA: referente a la seccion “caja de compensacion” esta seré alimentada directamente
desde la caja y brindara informacion actualizada de los servicios y programas que ofrece
la caja a sus afiliados con el fin de tener un contacto mas directo con todos los
trabajadores de la empresa y los direccionara para realizar las actividades y

participaciones a los sistemas de informacion y asesores con los que cuenta la Caja.
La caja es autdbnoma de publicar la informacion sin previa autorizacion de la empresa, de

esta manera se fortalecerd el programa de bienestar laboral de la empresa y los

programas de bienestar que ofrece la caja a sus empresas afiliadas.
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Anexo F
Manual plataforma digital

Esta plataforma surge como una solucién en el departamento de bienestar de una
empresa afiliada a la Caja de Compensacion y con la cual se tiene un contrato cuyo
objeto es el disefio e implementacion del portafolio de calidad de vida de los trabajadores
a nivel nacional. La planeacion y realizacion de estos programas eran difundidos por
medio de la intranet de la empresa y las inscripciones se realizaban de forma presencial

en las instalaciones de la sede principal donde funcionaba el departamento de bienestar.

El 60% de los trabajadores no permanecen en oficina, por el contrario, estan
realizando sus labores por toda la ciudad de Bogota y se encuentran adscritos a las
diferentes sucursales que tiene la empresa, por esta razon los programas de bienestar
no son conocidos por los trabajadores ya que no cuentan con la facilidad de ingresar a
la intranet de la organizaciéon y conocer el portafolio de actividades. La mayor
participacion en programas de bienestar son de los trabajadores que se encuentran en
oficina en la sede principal ya que no deben desplazarse para poder inscribirse en las
actividades de bienestar.

Con la plataforma digital todos los trabajadores de la empresa tienen la misma
oportunidad de conocer los programas de bienestar de la empresa y de los servicios que
ofrece la Caja de Compensacion familiar, con este desarrollo la empresa y los

trabajadores tiene los siguientes beneficios:

e Validar la identidad del trabajador verificando en las bases de datos proporcionadas
por la empresa, que tenga la condicién de trabajador activo para poder ingresar a la
plataforma digital.

e El acceso es amigable, agil, practico y sencillo.

e La plataforma digital permite que cada usuario visualice y pueda elegir la participacion
de actividades de la empresa como de la Caja de Compensacion dependiendo de sus

gustos e intereses.
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e EIl portafolio de servicios incluye temas de turismo, educacién, recreacion, confort,
experiencias, restaurantes, belleza, ecoturismo, deporte y cultura, asi como las
alianzas y convenios un beneficio a los colaboradores de la empresa

e Protocolos seguros: las conexiones se realizan a través de protocolos seguros, tales
como SSH, SSL, TLS, SFTP, HTTPS o VPN.

e Registro de informacion de los eventos y actividades de tal forma que se puedan
identificar las acciones realizadas.

e Sitio Personalizado (colores, logo de la empresa, nombre de las franjas).

e Promover los programas de bienestar de la empresa y de la Caja de Compensacion
Familiar.

e Sitio en internet con acceso las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Los
trabajadores de la empresa pueden ingresar desde cualquier dispositivo movil, tablet,
computador o laptops.

e Los trabajadores podran realizar inscripciones a todos los programas de bienestar:
eventos, cursos, torneos, capacitaciones, etc.

e Confirmacion via mail de la inscripcion del trabajador en los eventos o programas
organizado por la empresa o la caja de compensacion.

e Secciones tipo blog para que los trabajadores puedan tener un medio de comunicacion
con bienestar o tener una informacién mas amplia de algun evento o programa a
desarrollar.

e Realizar encuestas de satisfaccién, estudios de clima o cultura organizacional,
votaciones o conocer la percepcién de los trabajadores en los diferentes programas.

e Se pueden subir en el portal elementos multimedia como imagenes, elementos de
audio, elementos de video.

e Se podran compartir archivos en formatos Word, Excel, PowerPoint, PDF.

A continuacién, se podra observar la plataforma y el manual que explicard mas

detalladamente los componentes del sitio.
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LOGO EMPRESA AFILIADA

Bienestar

Bienvenidos al portal de bienestar donde encontfraras muchos beneficios para ti y tu fam

SECCION 1

ENCUESTA CLIMA
ORGANIZACIONAL

Esta encuesta cuenta con reserva de la
6n. Las resp!

seran administradas de manera ética

buscando conocer la percepcién de la

compaiia

AMOR Y AMISTAD

Fecha: 17 de septiembre

Lugar: Teatro Galeria de Bellas Artes de

Hora: 7:00 P.M

TORNEODE BOLOS AGOSTO
Fecha de inscripcion: Jueves 10 de
agosto
Realizacién: 2, 9 y 16 de septiembre

Cupos: 20 equipos conformados por 4
personas

CAFETERIA

Ingresa y conoce lo que la cafeteria trae
para ti

Cafeteria

CONVENIOS

A que no sabias que fienes
#MasBeneficios gracias a

Entra aqui y conoce
una lista que crece y crece para brindarte
mas experiencias

- éxperiencia®

Selecciona el Obsequio de Fin de
Afio Para Tus Hijos

Dentro de las actividades del programa de
tus hijos menores de
11 afios y 11 meses recibiran un regalo de

DiA DULCE DE LOS NINOS

- ~ Lugar: Club
Dia: 17 de septiembre

Hora: 9:00 am

DIA DEL PADRE

Fecha: 09 junio

Lugar: Club Campestre

m o

Dia Dulce de la Familia

Programate para vivir un espacio en
familia, lleno de felicidad, en donde la
magia y la alegria se disfruta con muchas
sonrisas, creatividad y diversion

Dia dulce _
de |a familia

CARTELERA
FEBRERO

iConoce la cartelera integral y sacale
provecho a tu Tarjeta Integral
Diviértete, come rico, compra
inteligentemente y ahorra. jHay grandes
descuentos! Conécelos

CONTACTENOS




En este manual se encuentran los detalles de utilizacién de la plataforma, en cuanto a

los médulos principales de:

. Mdodulo de noticias

. Médulo de cursos

. Mdédulo de autenticacion

. Modulo de actualizacidén de informacion

Solicitar acceso administrador o colaborador de la plataforma

A través del formato de identidades se realiza la solicitud a la mesa de servicios. Se envia
a través del correo de la Jefatura del departamento a la Mesa De Servicios (correo
electrénico); una vez comunicado el permiso otorgado, se procede a ingresar a la

plataforma (correo electrénico).

Ingreso al sitio con permisos de administrador o colaborador

Ingresar como usuario administrador o colaborador del sitio a través de
la plataforma, un usuario desearia entrar con estas caracteristicas para
crear encuestas, noticias, subir imagenes o cualquier otra tarea
relacionada con la creacion de contenido. En la parte resaltada con
amarillo, esta la opcibn para el ingreso como “Usuarios

Administradores”

Modulo de noticias

Existen 5 secciones principales de noticias y cada una de estas secciones aloja sus

noticias en una lista de SharePoint.
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Seccién Lista

Nombre seccién 1 CCsecciénl
Nombre seccién 2 CCseccién2
Nombre seccién 3 CCseccién3
Nombre seccion 4 CCseccion4

Caja de Compensacion | CCcajadecompensacion

La informacion de las listas de noticias solo es visible para usuarios del dominio de Caja
de compensacion. Se recomienda guardar las imagenes de las noticias en la libreria
CClmagenes, la manera de llegar a estas listas es la siguiente:

I, =

-

Compartido con...

II I Modificade Hace 2 mes
Agregar una pagina

agregar una aplicacién

Biblioteca de estilos

Contenidos del sitio
% [ ace 12 me o o
. Administrador de disefios

Configuracién del sitio

Al ingresar a cada una de estas listas, SharePoint ofrece varias funcionalidades
disponibles al usuario final, para manejo de cada item individual o para manejo de varios

items

Seccion 2
Seccion 1 | Seccion 3 |
| Seccién 4

| CClmagenes
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Funcionalidades por Item

Las noticias tienen las siguientes propiedades.

Datos editables por el usuario

Titulo Titulo de la noticia

Cuerpo Contenido del detalle de la noticia

Abstract Resumen que aparece en listado de noticias
AditionalData Datos adicionales

DetailBackgroudimage

Imagen de fondo del detalle de la noticia

Enabled

Noticia habilitada ha aparecer en el listado de noticias

Expira Fecha de ocultamiento automatico de la noticia
ImageTitle Imagen que acompafia a la noticia en el listado de noticias
ShowOrder Numeral de ordenacion de aparicién de las noticias

URLRedirection

URL a donde reenviaria la noticia, diferente al detalle de la
noticia

Datos automaticos de SharePoint por temas de auditoria

Creado Fecha creacion.

Fecha modificacion. Datos autométicos de SharePoint por
Modificado temas de auditoria

Usuario creador. Datos autométicos de SharePoint por temas
Creado por de auditoria

Modificado por

Usuario modificador. Datos automaticos de SharePoint por
temas de auditoria
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Buenas practicas de creacion de noticias

Existen algunas practicas que se pueden utilizar en el momento de crear noticias para

mejorar el SEO, y la indexacion de las paginas.

Creacion de URL: Una buena préactica en la creacion de contenido en SharePoint es
evitar la utilizacion de caracteres como fi, 4, €, i, 6, U, espacios u otro caracter especial

en los nombres de los objetos.

Moédulo de cursos

Este modulo esta enfocado a desplegar un formulario con
secciones dindmicas de acuerdo con la configuracion que se

realice sobre el mismo.

El modulo de cursos estd compuesto por cuatro listas que el
usuario puede administrar directamente para desplegar los

resultados esperados.

e Cursos Eventos. Lista que contiene el maestro de los cursos o eventos.

e Curso Eventos inscripciones. En esta lista se guardaran los datos del funcionario
gue realice la inscripcion.

e Curso Eventos Imagenes. Libreria de documentos recomendada para guardar las

imagenes de los diferentes cursos.
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e Cursos Eventos Regalos. Lista donde se referencian los regalos de cada curso o

evento.

Estas listas y librerias son faciles de administrar y poseen todas las funcionalidades de

una lista de SharePoint.

En el momento de crear un curso lo mas importante es crear un registro en la lista de

CursosEventos, esta lista tiene las siguientes columnas:

Nombre columna ‘ Descripcion ‘ Observaciones

Datos editables por el usuario

Titulo del curso o
Titulo evento

Descripcion del curso o
Descripcion evento Permite texto enriguecido

Deshabilita un curso y
ya no es posible
Activo visualizarlo

Fechalniciolnscripcion

FechaFinInscripcion

SedesEnLasQueSelmpartira Permite texto enriguecido

CiudadRegional Permite texto enriquecido

CuposMaximosPorSedePorHorario

EnviarCorreoAQuienesSelnscriban | Si o No

CuerpoDelCorreoAEnviar Permite texto enriquecido
AsuntoDelCorreoAEnviar
EnviarArchivoAdjunto Sio No

Se recomienda que sea una URL a una
URLDelDocumentoEnviar biblioteca de SharePoint
TerminosCondiciones Permite texto enriquecido
TextoAceptacionTerminos Permite texto enriquecido

FechalnicioEventoCurso

FechaFinEventoCurso

ImagenEventoCurso
MensajeSalida Permite texto enriquecido

Debe tener a los usuarios de la empresa
GruposALosQueAplica previamente organizados en grupos
SitioDeEncuentro Sio No
SitioEncuentroFechaHora Se oculta si SitioDeencuentro esta en NO
SitioEncuentroLugar Se oculta si SitioDeencuentro estd en NO
SitioEncuentroNota Se oculta si SitioDeencuentro esta en NO
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MostrarResponsable Sio No

Se oculta si MostrarResponsable esta en

ResponsableNombresApellidos NO

Se oculta si MostrarResponsable esta en
ResponsableCelular NO

Se oculta si MostrarResponsable esta en
ResponsableCorreo NO

Se oculta si MostrarResponsable esta en
ResponsableCargo NO

Se oculta si MostrarResponsable esta en
ResponsableEntidad NO

Se oculta si MostrarResponsable esta en
ResponsableTipoldentidad NO

Se oculta si MostrarResponsable esta en
ResponsableNumeroldentidad NO
DatosClinicos Sio No Muestra seccion DatosClinicos
PersonaContacto Sio No Muestra seccién PersonaContacto
TallaCamiseta Sio No Muestra seccion TallaCamiseta
MostrarRegalos Sio No Muestra seccién MostrarRegalos
DatosPersonales Sio No Muestra seccion DatosPersonales
MostrarCarrera Sio No Muestra seccién MostrarCarrera

Muestra seccion
MostrarCampoPersonalizado Sio No MostrarCampoPersonalizado

Titulo del campo
CampoPersonalizadoNombre personalizado
Datos automaticos de SharePoint por temas de auditoria
Reportelnscritos URL Reporte
URL P&gina de

Paginalnscripcion inscripcion
Creado Fecha creacién.
Modificado fecha modificacion
Creado por Usuario creador
Modificado por Usuario modificador

Informe de inscritos

Es posible consultar cuantas personas se han inscrito a un curso por medio del informe
de inscritos, para llegar a este informe es necesario ingresar a la lista de cursos y en la

columna informe seleccionar el informe deseado.
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Las dos opciones de exportacion exportaran archivos de Excel resumidos o en tabla,

esto es muy Util para un curso que posea la seccion de regalos habilitada.

Moédulo de autenticacion

El modulo de autenticacion es un desarrollo bastante grande que se realizd para
integrarse con el LDAP de las empresas, este médulo de manera visible solo tiene la
pagina de login, los demas componentes residen directamente en el servidor de la

aplicacion.

Modulo de actualizacién de informacion

Este modulo permite actualizar la informacién de los familiares de cada funcionario. Para
llegar este mddulo es necesario ingresar a esta URL con un usuario de la Caja de

Compensacion

https://www.nombresitioempresa.com.co/Paginas/CargaMasivaFamiliar.aspx
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https://www.nombresitioempresa.com.co/Paginas/CargaMasivaFamiliar.aspx

1. Este link permite descargar un archivo de ejemplo para realizar la carga.

2. Permite ingresar a la pagina de ayuda donde se detallan la cantidad de columnas,
y los detalles de cada columna.
Permite seleccionar el archivo editado por el usuario
Cargar el archivo seleccionado

Muestra la grilla de informe después de realizada la carga

Luego de descargar el archivo es posible editarlo, MS Excel es una aplicacion que nos
puede ayudar a editar estos archivos, pero es importante tener en cuenta que el archivo
final es un archivo de texto separado por (;), es posible que MS Excel le agregue
caracteres no deseados al archivo que deberan ser solucionados, posiblemente con

NotePad.exe.

Archivo de carga de familiares. FormatFamilyUpload.csv

Este archivo esta disponible para descargar en la plataforma, en la pagina, ... /Paginas/
CargaMasivaFamiliar.aspx, en ese momento se descarga un archivo de texto separado

por (;) con las siguientes columnas:
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Columna Cantidad Formato

maxima de
carateres
Usuario 150 Puede dejarse vacia en caso de no
conocerlo
NoldentificacionFuncionario 150
TipoldentificacionFuncionario 150
TipoFamiliar 50 Hija, Hijo, Cényuge, Padre, Madre, Hijastro,
Hijastra, Sobrino, Nieto
Nombre 150
Apellidos 150
FechaNacimiento 8 yyyymmdd
Tipoldentificacion 150 Cedula de Ciudadania, Tarjeta de Identidad,
Registro de Nacimiento, Cedula Extranjeria,
Pasaporte
Numeroldentificacion 50
Activo 50 FamiliarDesactivado, FamiliarActivo

Seguridad en SharePoint

Cuando se desee agregar otro usuario con niveles administrativos dentro de la

plataforma, es necesario seguir el siguiente procedimiento:

En configuracion del sitio ingresar a permisos del sitio
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Se selecciona el grupo al cual se quiere agregar.

En la consola de administraciéon del grupo se procede a agregar al usuario

Modificar el ancho y el alto de una imagen para que sea proporcional al ancho

Esta actividad es recomendable para que las imadgenes que se suban a las noticias no
tengan ancho fijo, sino que se adapten al ancho de la pantalla para facilitar el renderizado

en dispositivos moviles, en el cuerpo de la noticia seleccionar editar fuente
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En el codigo fuente del cuerpo de la noticia, ubicar la imagen que se esta subiendo y

agregar un estilo con style=" width: 90%; height: 90%;"

Codigo fuente HTML

Crear encuesta

Al dar clic sobre el icono de configuracién, aparecera la lista con las opciones de
aplicaciones a crear, buscar la de encuestas:

» Otros marcadore
Ocultar cinta 7
Compartido con
Editar pagina
Agregar una pagina

agregar una apliicacion

Contenid( s

agregar una SpllCSCI

Administrador de
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Buscar el icono de encuestas

Escriba el nombre de la encuesta, no emplee tildes, i o caracteres especiales, ni

espacios, después de creada puede editar el nombre.

Ejemplo: EventoFindeAnio, se crea con este nombre y después se edita

Aparece la encuesta creada

Al dar clic aparece la pagina para configurar

Se presentan las opciones para configurar la encuesta:
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Nombre de lista, descripcion y navegacion

Ajustamos el nombre de la encuesta, se recomienda configurar no la opcién de mostrar

el nombre de usuario en los resultados de la encuesta para guardar la privacidad de la
informacion.

Configuracion avanzada

Verificamos que tenga marcada las opciones de la siguiente forma:
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Agregar preguntas:

Vamos después a la opcion

Escriba la pregunta y, a continuacion, seleccione el tipo de respuesta que desea en la

seccién Pregunta y tipo para su primera pregunta.

NOTA: Actualmente no existe forma a preguntas nimeros para mostrar, como se pueden
agregar columnas adicionales a una encuesta. Si desea que el nimero de preguntas
cologue el numero en el Nombre de la pregunta. Preguntas se agregan secuencialmente
cuando haya creado, sin embargo, puede cambiar el orden de las preguntas de la pagina

de configuracion.
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En la seccion Configuracion de pregunta adicional, especifique la configuracién adicional
para su pregunta, por ejemplo, si es necesaria una respuesta a la pregunta. Segun el
tipo de pregunta, también puede escribir respuestas para elegir de un valor

predeterminado opcional.

Solo con accesos para acceso a la encuesta con usuario registrado: Si desea agregar
I6gica de bifurcacién, que es que la encuesta pregunta diferentes segun cual fue la Gltima
respuesta, debe terminar de crear la encuesta en primer lugar. A continuacién, puede ir
a la pagina de Configuracién de la encuesta y agregar l6gica de bifurcacién. Para obtener

mas informacion, vea Agregar légica de bifurcacién a una encuesta.

Realice una de las siguientes acciones:
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Para crear mas preguntas, haga clic en Pregunta siguiente y, a continuacion, escriba la
informacion de la siguiente pregunta. Continte el proceso hasta que haya agregado

todas las preguntas que desea.

Si ya termind de agregar preguntas, haga clic en Finalizar.

Para ver la encuesta, haga clic en el nombre de la encuesta en recientes en la barra de

inicio rapido.
Dar permisos a los usuarios que responden la encuesta:

En la opcion permisos para la encuesta.
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Importante: Activamos la opcion de dejar de Heradar permisos, si no podemos afectar el
acceso al sitio para todos los usuarios.

En la siguiente pantalla, tiildamos o marcamos la opcion: VisitantesLDAP y activamos la
opcion para

Aparece las opciones de permisos y seleccionamos Colaborar y Aceptamos

Verificar acceso

Antes de enviar el mail, verificar el acceso a la pagina, responder una encuesta y ver el

registro de datos que queda. Esto es para garantizar que se obtenga los registros para
conocer la percepcion de los clientes.
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Generar reporte

Para revisar las estadisticas de la encuesta se puede ingresar a reporte grafico, desde
la pagina de introduccion de la encuesta

Los graficos se mostraran de la siguiente manera.

Exportar a Excel

Para exportar los resultados de la encuesta se debe ingresar a la pagina de resumen de
la encuesta. Y dar clic en exportar a hoja de calculo.
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Habilitacion de preguntas o comentarios tipo Blog con validacion para publicar contenido:

SED PULVINAR TRISTIQUE
MAXIMUS

Mauris quis sapien iaculis.
| pellentesque ligula vitae, vehicula
\ f = nibh. Fusce consequat nulla eu
- mauris consectetur
tristigue Fusce consequat nulla
eu mauris consectetur

tnstique Fusce consequat nulia
eu mauris consectetur tristique.

Ingrese su pregunta o comentario:
HOLA ME ENCANTA ESTE PORTAL. ES EL MEJOR!!

HOLA ME ENCANTA ESTE PORTAL ES EL MEJOR!

Comentarios

12/972018 15:33:16 - Harold Emesto Hurtado Pardo
Jkkhiknikmn, tkmimijikm
AENEAN MAXIMUS URNA

12/912018 15.51:23 - Harold Emesto Hurtado Pardo DAPIBUS ARCU LOBORTIS
PO A CONVALLIS

Dejar de modificar esta lista

)entos  Pendientes ... Busacar un element o

HOLA ME ENCANTA ESTE
PORTAL. ES EL MEJOR

CCNovedades  Blog hace 4 minutos Harold Ernesto Hurtado Pardo

Hac nabitasse piatea dictumst Pends
CCNovedades | J2C hADS ¥ perfectom lunes a las 1415 Harola Ernesto Hurtado Pardo | | oralente

Aprobado

| Rechazad:

nares

2 pregunta © comentano:

Comentarios

120 IS 110319 Harold Emesto Hurtado Pardo
HOLA ME ENCANTA ESTE PORTAL ES EL MEJORIN
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