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1 Introduccion

COMFATOLIMA, como Caja de Compensacion Familiar del Tolima, con sede
principal en la ciudad de Ibagué, es una entidad reconocida por ofrecer servicios sociales,
recreativos, turisticos y de bienestar orientados al desarrollo integral de sus afiliados. No
obstante, se ha identificado la necesidad de fortalecer y diversificar esta oferta en los municipios
del departamento, especialmente en Lérida, donde funciona una oficina regional encargada de
atender a la poblacion de la zona norte. Esta sede representa una oportunidad estratégica para
consolidarse como un centro de articulacion y proyeccion de actividades recreativas, turisticas y

formativas, aprovechando el portafolio institucional; sin embargo, su utilizacién ha sido limitada.

A pesar de la presencia institucional en Lérida, muchos afiliados de esta zona deben
desplazarse hasta la sede principal en Ibagué para acceder a servicios de turismo, recreacion,
formacion y bienestar. Esta situacion plantea desafios significativos que afectan la pertinencia,
accesibilidad y posicionamiento de la sede, generando posibles impactos en la satisfaccion y

fidelizacion de los usuarios.

Frente a este panorama, la sistematizacion de experiencias se constituye en una
herramienta metodoldgica fundamental para comprender, analizar y reconstruir de manera critica
el proceso vivido durante la practica profesional. De acuerdo con Jara (2018), la sistematizacion
“implica ordenar y reinterpretar criticamente una experiencia vivida, para extraer de ella

aprendizajes y producir conocimiento Util para la accion transformadora” (p. 45). En este sentido,
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su propdsito radica en recuperar lo acontecido, reconocer aprendizajes y generar orientaciones
que contribuyan al fortalecimiento de la gestion institucional y a la mejora de los servicios

ofrecidos.

El proceso de sistematizacion incluye la descripcion del contexto y de la experiencia
desarrollada; la formulacion del eje de sistematizacion o pregunta orientadora; la reconstruccion
del proceso vivido; el andlisis critico de los logros, aprendizajes y dificultades; y la presentacion

de conclusiones y propuestas de mejora que orienten decisiones futuras en la entidad.

Como parte del diagnostico, se aplicé una encuesta a los usuarios y se elaboré una matriz
DOFA, insumos que permitieron identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
la sede de Lérida. Estos elementos facilitaron la comprension de la percepcion de los afiliados y

de los factores que influyen en el uso y la valoracién de los servicios.

Este trabajo de grado, desarrollado bajo la modalidad Investigacion, consiste en la
sistematizacion de la experiencia adelantada en COMFATOLIMA, con el objetivo de analizar,
comprender y organizar los procesos institucionales desarrollados en sus programas y servicios.
En relacion con el Programa Académico, el proyecto se articula a la Linea de Investigacion:
Gestion Organizacional y Desarrollo Social, dado que examina practicas institucionales,
estrategias de intervencion y dindmicas de atencion comunitaria orientadas al fortalecimiento
organizacional. Asimismo, se vincula a la Sublinea de Investigacion: Sistematizacion de

Experiencias y Evaluacion de Procesos, en tanto busca recuperar, organizar y analizar la
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experiencia institucional para generar aprendizajes que aporten a la toma de decisiones y a la

mejora continua.

Las preguntas orientadoras que guiaron esta sistematizacion fueron las siguientes:

¢Cudles han sido las précticas, metodologias y dindmicas que han caracterizado la

experiencia desarrollada en COMFATOLIMA durante el periodo analizado?

¢Qué aprendizajes, logros y dificultades se identifican en la ejecucion de los procesos

institucionales sistematizados?

¢Qué factores han influido en el fortalecimiento o en las limitaciones de los programas y

servicios desarrollados por COMFATOLIMA?

¢Como contribuye la sistematizacion a la comprension y mejora de los procesos

organizativos e institucionales de la entidad?

¢Qué elementos de la experiencia analizada pueden aportar a la replicabilidad, innovacion

0 toma de decisiones de otras organizaciones similares?

Es fundamental que la comunidad del norte del Tolima perciba en la Oficina Regional de
Lérida una alternativa cercana, pertinente y eficiente para acceder a los servicios institucionales.
En este sentido, la sistematizacion permite reflexionar criticamente sobre la practica profesional,
reconocer aprendizajes y formular propuestas de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la
sede, al desarrollo institucional y al posicionamiento de COMFATOLIMA como un actor

comprometido con el bienestar de las familias tolimenses.
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2 Resumen

La presente sistematizacion realizada en la Oficina Regional de ComfaTolima en el
municipio de Lérida, ubicada en el municipio de Lérida, cuyo proposito fue identificar y evaluar
las percepciones, niveles de satisfaccion y necesidades de los usuarios respecto a los servicios de
bienestar, recreacion y formacidn ofrecidos por la institucion. La eleccion de esta experiencia se
fundamentd en la necesidad institucional de disponer de informacidn verificable que permitiera
orientar la toma de decisiones sobre la pertinencia y la mejora del portafolio de servicios en un

contexto territorial descentralizado.

Metodoldgicamente, se empled un enfoque de investigacién mixto, integrando técnicas
cuantitativas como encuestas estructuradas aplicadas a usuarios afiliados, y técnicas cualitativas
derivadas de la observacion directa y del analisis documental. Los datos obtenidos permitieron
reconstruir el comportamiento real de la demanda de servicios, asi como identificar patrones de

preferencia y barreras de participacion.

El estudio identifica las causas de esta situacion, diagnostica necesidades locales y
plantea alternativas de mejoramiento para ampliar la accesibilidad, calidad y cobertura de los
servicios. Ademas, sistematiza la practica profesional como ejercicio académico y de gestion
organizacional, integrando teoria y practica para proponer soluciones viables. Con ello, se busca
generar impacto social positivo, fortalecer la imagen institucional y consolidar a Lérida como

centro articulador de servicios para la comunidad del norte del Tolima.
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El proceso permitio evidenciar la importancia de recopilar datos de manera sistematica
para orientar la planificacion institucional; que la percepcidn de los usuarios es sensible a
variables logisticas como accesibilidad y comunicacion; y que la promocion de servicios debe
apoyarse en evidencia sobre preferencias reales, no en supuestos administrativos. Se aprendio
también que los métodos mixtos enriquecen el analisis al integrar cifras objetivas con

interpretaciones contextualizadas del entorno.

Esta sistematizacion aporta evidencia util para el disefio de estrategias territoriales de
bienestar social en instituciones descentralizadas. Contribuye al campo académico al mostrar
cémo el andlisis estadistico de preferencias, combinado con observaciones cualitativas, permite
comprender de forma més profunda los procesos de participacion y consumo de servicios
sociales. Ademas, ofrece un modelo replicable para otras Cajas de Compensacion o entidades
sociales que busquen fundamentar sus decisiones en datos y mejorar su intervencion comunitaria

mediante metodologias de investigacion aplicadas.

Palabras clave: Comfatolima; Sede; Lérida; Servicios; fidelizacion; afiliados;

sistematizacion de la préctica.



15

Abstract

This project is developed at the regional branch of Comfatolima, located in the
municipality of Lérida, with the purpose of analyzing the limitations caused by the centralization
of services in the city of Ibague and proposing strengthening strategies for the northern area of
Tolima. Although the Lérida branch has the infrastructure and personnel, affiliates must travel to
the main office to access tourism, training, recreation, and welfare programs, which generates

additional costs, low coverage, and decreases loyalty.

The study identifies the causes of this situation, diagnoses local needs, and proposes
improvement alternatives to expand accessibility, quality, and service coverage. In addition, it
systematizes the professional practice as an academic and organizational management exercise,
integrating theory and practice to propose viable solutions. The project seeks to generate positive
social impact, strengthen Comfatolima’s institutional image, and consolidate Lérida as an

articulating center of services for the community of northern Tolima.

Keywords: Comfatolima; Headquarters; Lleida; Services; social; loyalty; members;

systematization of practice.
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3 Justificacién

La presente investigacion se orienta a analizar las causas que llevan a los afiliados de
COMFATOLIMA en la zona norte del Tolima a depender de la sede principal de Ibagué para
acceder al portafolio de servicios institucionales, pese a que en el municipio de Lérida existe una
sucursal con capacidad para ofrecer condiciones equivalentes de accesibilidad, cobertura y
calidad. Comprender estas causas es fundamental para disefiar estrategias que permitan fortalecer
la gestidn institucional, mejorar la distribucion territorial de los servicios y responder de manera

eficaz a las necesidades de los afiliados.

La pertinencia de este estudio radica en la identificacion de necesidades insatisfechas en
la poblacidn afiliada, derivadas de la falta de gestion efectiva en la sede de Lérida. Esta oficina,
que opera como sede principal en la zona norte del departamento, posee un potencial
significativo para ampliar la oferta de servicios, pero su limitada utilizacion ha generado
inconformidad y desplazamientos innecesarios hacia la sede de Ibagué. Analizar esta
problematica es esencial para fortalecer la equidad en el acceso y optimizar el impacto

institucional en los territorios.

Asimismo, resulta indispensable que COMFATOLIMA mantenga un proceso de mejora
continua en sus servicios, con el fin de garantizar espacios sostenibles y pertinentes para sus
usuarios. La ausencia de acciones orientadas a solucionar las necesidades identificadas puede
interpretarse como falta de compromiso institucional, disminuir la participacion de los afiliados

en la sede norte y generar riesgos para la imagen de la entidad, su relacion con las empresas
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aportantes y la fidelizacion de los usuarios. Estos factores podrian limitar el impacto social que

COMFATOLIMA busca alcanzar, afectando el bienestar de las familias tolimenses.

Este proyecto representa una oportunidad estratégica para disefiar soluciones innovadoras
y eficientes que respondan a las necesidades de la comunidad de Lérida. Al fortalecer la
operacion institucional en esta sede, se contribuye al crecimiento organizacional de
COMFATOLIMA, al posicionamiento de su imagen corporativa y a la consolidacion de su
liderazgo en el sector social y recreativo. De igual forma, se promueve la optimizacion de

recursos, la ampliacion de la cobertura y una mayor satisfaccion de los afiliados.

Desde la intervencion realizada, la aplicacion de encuestas y el analisis de una matriz
DOFA permitieron identificar factores internos y externos que inciden en la baja utilizacion de
los servicios. Estos hallazgos orientan la formulacion de estrategias dirigidas a mejorar la
promocion del portafolio institucional, optimizar los canales de comunicacion, fortalecer el

talento humano y garantizar una atencion mas cercana, eficiente y de calidad hacia los afiliados.

Finalmente, la sistematizacion de esta experiencia adquiere especial relevancia para la
entidad, ya que permite reconstruir de manera critica el proceso vivido, identificar aprendizajes
significativos y generar conocimiento Util para la toma de decisiones. Segun Jara (2018),
sistematizar implica interpretar la experiencia de forma critica con el fin de orientar acciones
transformadoras. Por ello, este trabajo no solo aporta al fortalecimiento institucional de
COMFATOLIMA, sino que también contribuye al acceso equitativo a los servicios, a la
planeacion estratégica y a la consolidacion de una gestion mas participativa e innovadora,

orientada al bienestar de los afiliados y al desarrollo social del norte del Tolima.
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4 Descripcion del Contexto

El 25 de junio de 1993 segln Resolucién No. 0413 de la Superintendencia del Subsidio
Familiar, se aprobd la fusion de dos de las Cajas del Tolima. En una asamblea conjunta, Comfaro
y Comfacopi del Tolima, decidieron unir esfuerzos para crear una Caja de Compensacion nueva,

con la capacidad econémica y administrativa de satisfacer las necesidades de sus afiliados.

-2009: Primera certificacion de ICONTEC en el sistema de Gestion de Calidad, NT I1SO:

9001:2018 a

-Construccién sede colegio ComfaTolima, 2010.

-Inauguracion del centro de desarrollo infantil Mi Dulce Tolima.

-Inauguracion de la Sede Administrativa, 2011.

-Apertura Oficina regional de Mariquita, 2012.

-Unién de ComfaTolima y el Gobierno Nacional para poner en marcha el Mecanismo de
Proteccion al Cesante, 2013.

-Apertura nuevo punto de atencion del Servicio de Empleo ComfaTolima en el barrio
Cadiz, 2016.

-Inicio de la obra del Centro Recreacional Agua Blanca en Espinal.

-Inauguracion del Auditorio José Maria Dionisio Melo y Ortiz.

-Inauguracion de la Piscina Tana tipo Playa en Lagos Club ComfaTolima, 2018.

-Inauguracion del Centro de Exposiciones y Grandes Eventos Waira Kapa, 2019.
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4.1 Mision

Nuestra razon de ser es contribuir al bienestar integral de los afiliados, las empresas y la

comunidad, ofreciendo servicios con impacto social en el Tolima.

4.2 Vision

ComfaTolima sera protagonista por su aporte al desarrollo social, el bienestar integral de

sus afiliados y la comunidad del Tolima.

4.3  Principios Corporativos

- Sostenibilidad: Trabajamos con Etica y Responsabilidad Social por un futuro mejor.

- Vocacion de servicio: Creamos Felicidad con el servicio social y trabajamos por el

bienestar de las familias en el Tolima.

- Innovacion: Nos reinventamos en cada situacidn para brindar el mejor servicio.

- Responsabilidad: Actuamos con transparencia y respeto para fortalecer las familias como

ndcleo béasico de la sociedad.
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- Confiabilidad: Interactuamos con nuestros grupos de interés bajo principios éticos para

una gestion transparente y confiable.

4.4 Sector y actividad econdmica de la empresa

Actividades en planes de seguridad social de afiliacion obligatoria — Organigrama con la

ubicacion del practicante:

4.4.1 Oficina Regional Lérida — Mercadeo de servicios

Se refiere al conjunto de estrategias y acciones orientadas a la promocion,
comercializacion y presentacion de servicios, enfocandose en la satisfaccion del cliente, la
calidad de los servicios sociales, los subsidios y los programas educativos y recreativos que
ofrece a sus afiliados. Esto implica la implementacién de estrategias de comunicacion efectivas,
la diferenciacion del servicio y una atencion personalizada apoyada en el uso de herramientas
digitales para llegar a su publico objetivo, fortaleciendo asi la percepcién de valor y la
fidelizacién de los usuarios (ComfaTolima, 2024). ComfaTolima cuenta con méas de 113 000
trabajadores afiliados en el departamento del Tolima, quienes junto con sus familias representan
mas de 351 000 beneficiarios activos de los servicios sociales, recreativos, turisticos y de
bienestar. Estos datos reflejan una cobertura superior al 300 % respecto al nimero de afiliados
directos, lo cual evidencia el alcance social y territorial de sus programas en los 47 municipios

del departamento (El Nuevo Dia, 2023).

En este contexto, el municipio de Lérida ocupa un papel importante dentro de la zona

norte del Tolima. Se ubica estratégicamente sobre la via que conecta a Ibagué con el norte del
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pais, lo que le otorga una posicion geografica privilegiada para el desarrollo de actividades
comerciales y de servicios. Segun datos del DANE (2024), Lérida cuenta con una poblacion
aproximada de 20 000 habitantes, cuya economia se basa principalmente en la agricultura, con
cultivos de arroz, algodon, maiz y frutales, asi como en el comercio local y los servicios.
Socialmente, es un municipio con una dinamica comunitaria activa y una creciente demanda de
programas sociales y recreativos que contribuyan al bienestar de las familias (Municipio de

Lérida, 2023).

Por lo tanto, la presencia de ComfaTolima en Lérida no solo amplia su cobertura
territorial, sino que también responde a las necesidades de una poblacion que requiere acceso
cercano a servicios de bienestar, educacién y recreacion, evitando desplazamientos a la capital
departamental (ComfaTolima, 2024). Este enfoque territorial refuerza el compromiso
institucional con la equidad en el acceso a los beneficios y con el fortalecimiento del desarrollo

social local.

[lustracion 1: Presencia de Regionales en el Tolima

i
R
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Fuente: https://www.comfatolima.com.co/organigrama/
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4.4.2 Funciones de desempefio

* Dar cumplimiento a las directrices del area mercadeo de servicios

* Apoyar actividades de gestion de afiliacion y desafiliacion, novedades de trabajadores
* Apoyar las actividades relacionada con subsidio familiar

* Proporcionar informacion de los servicios sociales de la caja

* Atender solicitudes y requerimientos de los usuarios y gestionar soluciones

* Gestionarlo relacionado al CAV (Centro de atencion virtual)

* Realizar funciones de tele mercadeo

* Realizar la gestion documental del area

» Realizar solicitudes de elementos de oficina

* Apoyar los diferentes eventos realizados por la caja

» Demas funciones que le sean asignadas por el del inmediato, en el area de su competencia.

[lustracion 2: Organigrama

) ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL COMFATOLIMA

ig

Fuente: https://www.comfatolima.com.co/organigrama/
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5 Descripcion del Problema Objeto de Intervencién

Las empresas y afiliados a Comfatolima en la zona norte del Tolima, especificamente en
la oficina Regional Lérida, afrontan desafios significativos relativos con la competitividad, la
productividad y la necesidad de mantener un capital humano capacitado y motivado. Por lo tanto,
el acceso oportuno, eficiente y equitativo a servicios de turismo, capacitacion, programas y
actividades de bienestar y recreacion se transforma en un eje central y estratégico para dar
fortalecimiento al desempefio empresarial como a la calidad de vida de los afiliados y sus

familias.

La prestacion de servicios sociales, recreativos, turisticos y de bienestar que brinda

Comfatolima la ha consolidado como una de las principales instituciones del Tolima, a
pesar de eso, su oferta en gran parte se concentra en la ciudad de Ibagué, reconocida en su
entorno por dar lugar al punto de encuentro para la salida hacia destinos turisticos
departamentales y regionales. Esta concentracién a limitado el aprovechamiento de la sucursal de
Lérida, sede principal para la zona norte del departamento, que posee un potencial estratégico

para desconcentrar los servicios y ampliar la cobertura de la entidad en toda la region.

En este entorno, se evidencian unas problematicas que carecen de atencidn, en primera
instancia, los usuarios del norte del Tolima deben trasladarse hasta la ciudad de Ibagué para
acceder a paquetes turisticos ofertados por Comfatolima, lo que genera sobrecostos y dificultades
de acceso. En segunda instancia, aunque la entidad promueve la capacitacion virtual como

presencial, en la Regional de Lérida no se ejecuta cursos o talleres presenciales de forma
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continua, cuestion que limita las oportunidades de formacion de los afiliados que no cuentan con
recursos tecnologicos adecuados para la educacion virtual y por ultimo la promocién de
programas de bienestar y recreacion incluyentes como actividades deportivas y culturales
familiares, donde se resalta el tejo, microfutbol, voleibol, entre otros, que carece de continuidad

en esta zona, lo que disminuye la participacion activa de empresas y afiliados.

Las causas que han limitado el desarrollo de estas actividades se relacionan
fundamentalmente con la falta de priorizacion de la sede de Lérida dentro de la planeacion
institucional, ya que la mayoria de las acciones estratégicas se concentran en la ciudad de Ibagué,
reiterando el hecho de que Lérida es la oficina principal de la zona norte, una region con alta
demanda de servicios y con las condiciones logisticas necesarias para la ejecucion de programas

de turismo, capacitacion y actividades de bienestar y recreacion.

En consecuencia, el planteamiento conlleva a la necesidad de identificar las necesidades
especificas de las empresas y afiliados de la zona norte del Tolima, con el fin de fortalecer el
portafolio de servicios de Comfatolima en cuanto a turismo, capacitacion, programas y
actividades de bienestar y recreacion, garantizando con ello la mayor accesibilidad, cobertura y
calidad en la prestacion de los servicios, promoviendo la participacion activa de la comunidad y

aportando al desarrollo integral de las familias de esta regién del departamento.
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llustracion 3: Descripcion del Problema

(e comraTOLIMA
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Péro esta subutilizada
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o Falta de priorizacion de la sede
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> Descentralizacion de servicios
desde Ibague hacia Lerida

> Participacién activa de empresas
y comunidad

> Desatrolio sosteniMe v eauitativo

Fuente: Elaboracion propia



5.1 Formulacion

¢Coémo fortalecer el portafolio de servicios turisticos, formativos, recreativos y de
bienestar de Comfatolima en la sede de Lérida para garantizar mayor accesibilidad, cobertura 'y

participacion de los afiliados y empresas de la zona norte del Tolima para el afio 2025?

6 Objetivos de la Intervencion

6.1 Objetivo General

Fortalecer el portafolio de servicios de Comfatolima en la oficina regional de Lérida,
mediante el disefio e implementacion de estrategias en turismo, capacitacion, recreacion y
bienestar, que garanticen mayor accesibilidad, cobertura y participacion de los afiliados y

empresas de la zona norte del Tolima.

6.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar las necesidades y expectativas de los afiliados y empresas de la zona norte

frente a los servicios de turismo, capacitacion, recreacion y bienestar que ofrece Comfatolima.

Analizar las causas que limitan la participacion activa de los usuarios en las actividades

desarrolladas en la sede de Lérida, en diferencia con la oferta aplicada en la ciudad de Ibagué.

Disefiar propuestas de mejoramiento en la prestacion de servicios turisticos, formativos,
recreativos y de bienestar en la zona norte, con el fin de ampliar la cobertura y fomentar la

inclusion de los afiliados.

26
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Implementar estrategias en turismo, capacitacion presencial y programas de recreacion

inclusivos que respondan a las demandas de los usuarios de Lérida.

6.3 Objetivo general de la sistematizacion de la préactica

Analizar la experiencia desarrollada durante la practica profesional en la sede norte de
COMFATOLIMA, con el propésito de aplicar los conocimientos adquiridos en el programa de
Administracion de Empresas para fortalecer la gestion institucional y mejorar la prestacion de los
servicios de turismo, capacitacion, recreacion y bienestar. A través de la sistematizacion, se
busca reflexionar sobre el proceso vivido, identificar los aprendizajes obtenidos y evidenciar el
aporte del rol del administrador en la solucién de necesidades reales de la entidad, generando un
conocimiento practico que sirva de guia y consulta para futuros estudiantes y profesionales del

area.

6.4 Justificacion de la sistematizacion de la préactica

La sistematizacidn de la préactica profesional se justifica desde el ambito académico como
un proceso reflexivo que permite integrar los conocimientos tedricos con las experiencias vividas
durante el ejercicio profesional. Segun Jara (2018), sistematizar implica reconstruir y analizar
criticamente una experiencia con el propésito de generar aprendizajes significativos que orienten
la accidn futura. Desde esta perspectiva, la sistematizacion no solo documenta lo realizado, sino
que transforma la practica en una fuente de conocimiento que fortalece la formacién académicay

profesional del estudiante.
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Desde el aprendizaje, este proceso posibilita reconocer las competencias adquiridas y los
saberes aplicados en contextos reales de trabajo, promoviendo el desarrollo del pensamiento
analitico, critico y estratégico. A través de la reflexion sobre la practica, el estudiante identifica
los logros vy las dificultades encontradas, y comprende como su intervencion aporta al
fortalecimiento institucional. En este sentido, la sistematizacion se convierte en una herramienta
pedagdgica que articula el saber tedrico con la experiencia practica, potenciando la capacidad de

aprendizaje continuo (Jara, 2018).

Asimismo, desde la aplicacién tedrica y metodoldgica, la sistematizacion permite
contrastar los modelos de gestion administrativa aprendidos en la formacion universitaria con la
realidad organizacional de COMFATOLIMA. Segun Idalberto Chiavenato (2019), la
administracion debe concebirse como un proceso que integra planificacién, organizacion,
direccion y control para alcanzar los objetivos organizacionales de forma eficiente y adaptativa.
De igual modo, Harold Koontz y Heinz Weihrich (2020) en su obra revisada “Elementos de
administracion” actualizada al contexto internacional, reafirman que las funciones cléasicas de la
administracion siguen siendo pilares fundamentales para la efectividad institucional. En la
practica desarrollada, estos principios se aplican para analizar la gestion de los servicios,
proponer estrategias de mejora y fortalecer la toma de decisiones en la sede norte de la entidad.
De esta manera, la sistematizacion contribuye a consolidar un aprendizaje significativo que
refuerza la relacion entre teoria y practica, y genera aportes Utiles tanto para la academia como

para la organizacion.
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7 Soporte Teorico de la Experiencia

7.1 Rol estratégico de las Cajas de Compensacion Familia

El rol estratégico de las Cajas de Compensacion Familiar en el desarrollo territorial
sostenible: experiencia de Comfatolima en Lérida (Tolima)”: El presente capitulo aborda los
referentes tedricos que sustentan el portafolio de servicios como estrategia institucional,
entendida como una herramienta de gestion que orienta la planificacion, articulaciéon y
optimizacion de la oferta organizacional en funcidn del bienestar social. En este marco, se
analizan tres ejes fundamentales: las estrategias de descentralizacion organizacional en
instituciones sociales, que promueven una gestién mas cercana y eficiente; la gestion del
portafolio de servicios sociales en contextos descentralizados, orientada a la equidad y
pertinencia territorial; y el rol de las Cajas de Compensacion Familiar en el desarrollo territorial
sostenible, como actores clave en la promocion del bienestar y la cohesidn social. De acuerdo
con Crane, Matten, Glozer y Spence (2021), la estrategia institucional debe concebirse como un
proceso integral que articula la creacidn de valor, la sostenibilidad y la responsabilidad social en
la gestidn organizacional. Por tanto, el portafolio de servicios trasciende la funcion operativa
para posicionarse como una herramienta estratégica e institucional, que articula la mision
organizacional con los procesos de innovacion, la descentralizacion y el desarrollo territorial

sostenible.

La estrategia dentro de una organizacion, segun autores recientes, es: un proceso integral,

dindmico y adaptativo que orienta las decisiones de la organizacion hacia la creacion de valor
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sostenible, mediante la articulacion de sus recursos, capacidades y relaciones con el entorno

(adaptado de Johnson et al., 2018; Grant, 2019; Mintzberg, 2020; Kaplan & Norton, 2022).

Por su parte, autores como Mintzberg, Ahlstrand y Lampel (2021) sostienen que la
estrategia efectiva emerge de la interaccion entre la planificacion deliberada y el aprendizaje
organizacional, aspectos fundamentales para la actualizacion y sostenibilidad del portafolio de
servicios en contextos cambiantes. En instituciones sociales, esta perspectiva se traduce en la
capacidad para alinear la estrategia con los fines de desarrollo territorial y bienestar colectivo,

integrando principios de responsabilidad social, innovacién y calidad en la gestion.

Asimismo, la literatura reciente sobre gestion institucional y disefio de servicios destaca
la importancia de adoptar un enfoque centrado en el usuario y basado en evidencia, lo que
permite fortalecer la pertinencia y el impacto social de las organizaciones (Torres & Osorio,
2022). Este enfoque considera el portafolio de servicios como un mecanismo de gobernanza
institucional que promueve la articulacion entre areas, la descentralizacion operativa y la mejora

continua en la prestacién de servicios.

La estrategia organizacional, en contextos de descentralizacion, permite a las
instituciones sociales fortalecer su autonomia y capacidad de respuesta frente a las necesidades
territoriales. Segin Mintzberg (2019), la estrategia se configura como un patrén coherente de
decisiones que orienta la accién institucional hacia el cumplimiento de objetivos comunes,

adaptandose al entorno cambiante.
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En el caso de las organizaciones descentralizadas, como las Cajas de Compensacion
Familiar, la estrategia organizacional se traduce en la creacion de portafolios de servicios
diversificados que garanticen accesibilidad, cobertura y pertinencia social. Segun Kaplan y
Norton (2004), la gestion estratégica basada en el valor publico permite articular los recursos y
procesos con las demandas locales, promoviendo la sostenibilidad y la equidad territorial. Por
ejemplo, una revision semi-sistematica reciente en Colombia sobre la creacion de valor publico
desde la perspectiva de los stakeholders sefiala que para lograr valor publico es fundamental que
las instituciones incorporen la participacién ciudadana, la gobernanza colaborativa y adapten su
oferta a las expectativas locales, no simplemente siguiendo procesos burocraticos, lo que
refuerza la relevancia de estrategias orientadas al valor pablico en contextos descentralizados.

(revistas.esap.edu.co).

llustracion 4: Rol Estratégico

Fuente: Elaboracion propia
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7.2 Estrategias de descentralizacion organizacional

Estrategias de descentralizacion organizacional en instituciones sociales: La
descentralizacion organizacional en instituciones sociales constituye un proceso orientado a
fortalecer la autonomia territorial, optimizar la gestion de los recursos y acercar los servicios a
las comunidades. Desde una perspectiva institucional, se concibe como una estrategia de
gobernanza que busca redistribuir las funciones, competencias y capacidades de decision,

garantizando una gestion mas eficiente y participativa de las politicas sociales (Peters, 2021).

Las estrategias institucionales son las acciones planificadas que permiten a una
organizacion cumplir sus objetivos mediante la articulacion de recursos, procesos y actores en
torno a una visién compartida (Mintzberg et al., 2020). En el &mbito social, dichas estrategias se
vinculan con la descentralizacion al promover estructuras organizativas flexibles que facilitan la
toma de decisiones locales, la coordinacion interinstitucional y la adaptacion a las necesidades

del entorno.

Seglin Aguilar (2022), la descentralizacion “implica trasladar competencias y
responsabilidades desde los niveles centrales hacia las instancias locales, fortaleciendo la
capacidad de respuesta institucional ante las demandas ciudadanas”. Esto se traduce en la

posibilidad de disefiar politicas y servicios mas pertinentes, inclusivos y sostenibles.

En el marco de las instituciones sociales, las estrategias descentralizadas pueden

clasificarse en:
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e Estrategias de accesibilidad, orientadas a eliminar barreras geograficas, economicas y
sociales en el acceso a los servicios. Ejemplo de ello son las sedes satélites o los puntos de

atencion movil que acercan la oferta institucional a zonas rurales (Gonzalez & Rivera, 2021).

e Estrategias de participacion, enfocadas en fortalecer la corresponsabilidad ciudadana a través

de mecanismos de consulta, veeduria y co-creacién de programas (Ramirez, 2020).

Estas estrategias, cuando se integran, permiten que la descentralizacion trascienda lo
administrativo y se convierta en un instrumento de empoderamiento comunitario y equidad

social.

En el municipio de Lérida (Tolima), la descentralizacidn organizacional se refleja en la
articulacion entre las Cajas de Compensacion Familiar, las entidades territoriales y los
organismos comunitarios. Estas instituciones han implementado estrategias para acercar los
servicios sociales, educativos y recreativos a las zonas rurales, favoreciendo la participacion
ciudadana en la planificacion de los programas. Por ejemplo, la Caja de Compensacién ha
desarrollado un portafolio de servicios adaptado al contexto local, que prioriza el bienestar
familiar, la inclusién laboral y la promocion cultural. Este enfoque descentralizado ha permitido
mayor pertinencia territorial y optimizacion de los recursos, en consonancia con los lineamientos

de desarrollo social sostenible (DNP, 2022).

7.3 Gestion del portafolio de servicios
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Gestion del portafolio de servicios en contextos descentralizados: se configura como un
instrumento estratégico que orienta la planeacidn, organizacion y articulacion de las acciones
institucionales en los territorios. En los contextos descentralizados, este portafolio adquiere un
valor especial, pues permite adaptar la oferta social a las necesidades especificas de las
comunidades, promoviendo la equidad territorial, la eficiencia institucional y la participacion

ciudadana (Torres & Paredes, 2021).

El portafolio de servicios sociales puede entenderse como el conjunto de programas,
proyectos y beneficios que una institucion disefia y gestiona para promover el bienestar de sus
usuarios. Su gestion implica la coordinacion interinstitucional, la asignacion eficiente de recursos

y la evaluacion permanente del impacto social (Kaplan & Norton, 2021).

En los contextos descentralizados, la gestion de este portafolio permite a las
organizaciones publicas y sociales, como las Cajas de Compensacion Familiar fortalecer su
presencia territorial, ajustando los servicios a las particularidades culturales, econdémicas y

demogréficas de cada municipio (Cruz & Hernandez, 2022).

De acuerdo con la OCDE (2021), los portafolios institucionales contribuyen a consolidar
modelos de gobernanza adaptativa, en los que las decisiones se toman con base en informacion

local y con la participacién de mdltiples actores sociales.

El Portafolio en las Cajas de Compensacion Familiar constituyen un ejemplo destacado

de gestion descentralizada del portafolio de servicios sociales. Estas entidades disefian una oferta
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integral que combina programas de bienestar laboral, recreacion, vivienda, educacion, turismo y

subsidios familiares, en coherencia con las politicas nacionales de desarrollo social (DNP, 2022).

Segun Ramirez (2023), el enfoque estratégico de las Cajas radica en articular la gestion
institucional con las demandas territoriales, garantizando que los servicios no solo lleguen a los
afiliados, sino también a comunidades vulnerables, mediante mecanismos de inclusion y alianzas

publico-comunitarias.

De este modo, el portafolio se convierte en una herramienta de planeacion territorial,
donde cada servicio acta como un componente articulado al propdsito institucional de generar

bienestar y cohesion social.

El portafolio de servicios sociales de las Cajas de Compensacion se estructura a partir de
componentes estratégicos que responden a las necesidades integrales de las familias y

trabajadores:

1. Turismo social: Promueve la inclusién y la equidad en el acceso a experiencias turisticas,
mediante subsidios y programas recreativos accesibles. Este componente contribuye al

desarrollo econdmico local y a la integracion social (Cotelco & MinCIT, 2023).

2. Capacitacion y formacion: Fortalece las competencias laborales y personales de los usuarios,
permitiendo su adaptacion a las transformaciones del mercado de trabajo y al desarrollo

sostenible (Serrano & Lépez, 2022).
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3. Recreacion: Fomenta el bienestar fisico y emocional a través de programas deportivos,

culturales y familiares que fortalecen la cohesién comunitaria (Gonzélez & Rivera, 2021).

4. Bienestar integral: implica el desarrollo armonioso de todas las dimensiones del ser humano”
(OMS, 2020). Para Pérez (2018), el bienestar integral se sustenta en el equilibrio fisico,

emocional, social y espiritual del individuo.

Cada uno de estos componentes, gestionados de manera descentralizada, permite que el

portafolio institucional responda con pertinencia y oportunidad a las realidades locales.

En el municipio de Lérida (Tolima), la gestion del portafolio de servicios sociales se ha
desarrollado bajo un enfoque de descentralizacion participativa, liderado por la Caja de
Compensacion Familiar del Tolima (Comfatolima) y apoyado por la Administracion Municipal.
Las acciones implementadas incluyen la creacion de puntos de atencion descentralizados,
brigadas de servicios rurales y programas de turismo social que dinamizan la economia local.
Asimismo, se han fortalecido los espacios de capacitacion laboral orientados a jovenes y mujeres
rurales, promoviendo la inclusion productiva. En materia de recreacién y bienestar, se han
desarrollado jornadas comunitarias, actividades deportivas y campafias de salud preventiva que
favorecen la participacion y el sentido de pertenencia. Este modelo de gestion ha permitido que
Lérida avance hacia una oferta institucional integrada, articulada con los objetivos de desarrollo

sostenible y la equidad territorial (Gobernacion del Tolima, 2023).
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7.4 Rol de las Cajas en el desarrollo territorial sostenible

Las Cajas de Compensacion Familiar son instituciones privadas de caracter social que
administran recursos del sistema de subsidio familiar y desarrollan programas de bienestar,
educacion, recreacion y vivienda. Su funcién se centra en promover la equidad social y el

desarrollo sostenible mediante la gestion descentralizada de servicios (Ramirez, 2023).

Estas surgieron en Colombia en la década de 1950 como respuesta a la necesidad de
mejorar las condiciones de vida de los trabajadores y sus familias. Actualmente, las Cajas
cumplen funciones de proteccion social, formacion, recreacion y fomento del empleo,

articulando su gestion con politicas publicas locales y nacionales (DNP, 2022).

Dentro del Marco social y normativo su funcionamiento se sustenta en la Ley 21 de 1982
y en los lineamientos del Sistema de Proteccidn Social, que establecen su papel como actores del
bienestar colectivo. Ademas, su accion se alinea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

(ODS), promoviendo inclusion, igualdad y productividad (OCDE, 2021).

El impacto en el bienestar comunitario, las Cajas fortalecen el tejido social mediante
programas de capacitacion, turismo social y recreacion, que mejoran la calidad de vida y la
cohesion comunitaria. Su modelo de gestion participativo impulsa la responsabilidad compartida

entre el Estado, la empresa y la comunidad (Kaplan & Norton, 2021).

En el caso del municipio de Lérida (Tolima), la Caja de Compensacién Familiar del

Tolima — Comfatolima ha desempefiado un papel relevante en el fortalecimiento del desarrollo
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territorial sostenible del norte del departamento. Su accionar se ha enfocado en promover la
equidad territorial y la accesibilidad a los servicios sociales, implementando estrategias de
descentralizacion que acercan la oferta institucional a las comunidades rurales y urbanas
(Gobernacién del Tolima, 2023). Entre las principales acciones desarrolladas por Comfatolima

en Lérida se destacan:

Programas de formacion y capacitacion laboral: en alianza con el SENA 'y la
Administracion Municipal de Lérida, se han impulsado cursos técnicos, talleres de
emprendimiento y formacion en habilidades blandas, orientados a jovenes, mujeres cabeza de
hogar y trabajadores del sector rural. Estas iniciativas buscan mejorar la empleabilidad y

dinamizar la economia local (Serrano & Ldpez, 2022).

Turismo social y recreacién comunitaria: a través de jornadas recreativas, paseos
familiares subsidiados y actividades culturales, Comfatolima ha fomentado el turismo interno, el
aprovechamiento del tiempo libre y la integracion social. Se han promovido rutas turisticas
locales hacia destinos rurales, lo que ha incentivado la economia del municipio y el

reconocimiento de su riqueza natural y cultural (Cotelco & MinCIT, 2023).

Programas de bienestar y salud preventiva: se han desarrollado campafias de promocion
de estilos de vida saludables, brigadas médicas en zonas rurales y actividades deportivas
comunitarias (como microfutbol, voleibol y caminatas ecoldgicas), que fortalecen la convivencia

y la participacion social (Gonzalez & Rivera, 2021).

Fortalecimiento de la infraestructura social: la Regional de Lérida se ha consolidado

como un punto estratégico de atencion y coordinacion de los programas de Comfatolima para la



39

zona norte, facilitando la descentralizacidn de los servicios desde Ibagué y optimizando la

atencion a empresas afiliadas y familias beneficiarias (Comfatolima, 2024).

Estas acciones evidencian que la gestion descentralizada de Comfatolima en Lérida
contribuye directamente al desarrollo local sostenible, al fomentar la inclusion social, la
generacion de capacidades locales y la cohesion territorial. Ademas, refuerza el papel de las
Cajas de Compensacion como actores del desarrollo regional, capaces de articular la politica

social con las dinamicas productivas y comunitarias del territorio (OCDE, 2021; DNP, 2022).

En este sentido, el modelo de gestion implementado en Lérida se constituye en una
experiencia significativa para el Tolima, al demostrar que la descentralizacion institucional y la
gestion del portafolio de servicios pueden generar impactos positivos en el bienestar, la

productividad y la sostenibilidad del territorio (Gobernacion del Tolima, 2023; Ramirez, 2023).

7.5 Estado del Arte

Portafolio de servicios como estrategia institucional en el marco de la descentralizacién

social y el rol de las Cajas de Compensacién Familiar (2020-2025).

En los dltimos afios, el estudio sobre la gestion del portafolio de servicios en
organizaciones sociales ha cobrado relevancia como herramienta estratégica para fortalecer la
descentralizacion institucional y la equidad territorial. En Colombia, las Cajas de Compensacion
Familiar han desempefiado un papel clave como intermediarias entre el Estado, el sector

productivo y la sociedad civil, ofreciendo programas de bienestar, recreacion y desarrollo local.



40

El portafolio de servicios se concibe como el conjunto articulado de programas y
beneficios que una organizacion disefia para cumplir su mision institucional. Segun Hernandez,
Rivera y Paredes (2021), este instrumento permite optimizar recursos, mejorar la cobertura y
garantizar la pertinencia social de la oferta. Kaplan y Norton (2021) sostienen, que la estrategia

institucional debe articular planeacion, ejecucion y evaluacion bajo un enfoque de valor publico.

La descentralizacion organizacional, definida por Chiavenato (2020) como la delegacion
de autoridad hacia niveles operativos, promueve agilidad y adaptacién. En Colombia, el DNP
(2024) destaca que este enfoque fortalece la gobernanza territorial y mejora la prestacion de
servicios. Las Cajas, como ComfaTolima, han implementado estrategias de expansion regional y

digitalizacion para acercar sus servicios a las comunidades.

Las Cajas de Compensacién Familiar son entidades privadas sin animo de lucro reguladas
por la Superintendencia del Subsidio Familiar. Su marco legal esta definido en la Ley 21 de
1982. Entre 2020 y 2025, estas entidades han diversificado su portafolio y fortalecido la
sostenibilidad social mediante la innovacion institucional (SuperSubsidio, 2023; ComfaTolima,

2023).

Los estudios recientes sefialan que la efectividad del portafolio depende de su pertinencia
territorial, capacidad institucional y sostenibilidad financiera (UNDP, 2024). Persisten desafios
en la evaluacién de impacto, financiacion sostenible y fortalecimiento de capacidades locales.
Las Cajas de Compensacién Familiar, particularmente ComfaTolima, son ejemplo de

descentralizacién efectiva orientada al bienestar y desarrollo sostenible.
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7.6 Marco Legal

El marco legal que orienta el accionar de las Cajas de Compensacion Familiar en
Colombia, y en particular de ComfaTolima, se encuentra respaldado por un conjunto de normas
que garantizan la proteccion social, la recreacion, la capacitacion, el turismo y el bienestar de los

trabajadores y sus familias.

El accionar de las Cajas de Compensacion Familiar en Colombia, y particularmente de
ComfaTolima, se sustenta en un marco legal robusto que garantiza la proteccion social, la
recreacion, la capacitacion, el turismo y el bienestar de los trabajadores y sus familias. Dicho
marco juridico articula los principios constitucionales con las politicas de desarrollo social y

econdmico, en coherencia con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)-(OCDE, 2021).

En primera instancia, la Constitucion Politica de Colombia (1991) establece en los
articulos 52 y 53 el derecho a la recreacion, el deporte y la promocion del bienestar social,
reconociendo el deber del Estado y de las instituciones sociales de fomentar condiciones dignas
para el desarrollo integral de las personas y sus familias. Este fundamento constitucional respalda
el trabajo de las Cajas como entidades que contribuyen al bienestar colectivo mediante

programas sociales y comunitarios (Ministerio del Trabajo, 2022).

La Ley 21 de 1982 constituye la base normativa del Sistema de Subsidio Familiar,
definiendo la naturaleza, funciones y responsabilidades de las Cajas. Esta ley establece que,
ademas de administrar el subsidio monetario, deben ejecutar programas de educacion, recreacion

y cultura orientados al desarrollo humano (Congreso de la Republica, 1982).
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Posteriormente, la Ley 789 de 2002 ampli6 su alcance, incorporandolas como actores del
Sistema de Proteccion Social y asignandoles un rol activo en la promocién del empleo, la
capacitacion laboral, el turismo social y la recreacion (Congreso de la Republica, 2002). Esta
norma consolido el caracter estratégico de las Cajas en el fortalecimiento de las condiciones de

vida de los trabajadores y sus familias.

A nivel reglamentario, el Decreto 1072 de 2015, compilado en el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo, sistematiza la normatividad sobre subsidio familiar y regula la
prestacion de servicios sociales en areas de formacion, recreacion, turismo y bienestar,
promoviendo la articulacién de las Cajas con las politicas pablicas de desarrollo social

(Ministerio del Trabajo, 2015).

Mas recientemente, la Resolucion 780 de 2020 del Ministerio de Salud y Proteccion
Social establecio lineamientos para la promocion de la salud y el bienestar en entornos
comunitarios, reconociendo la importancia de los programas deportivos, recreativos y culturales
como mecanismos de prevencion y promocion de la salud integral (Ministerio de Salud y

Proteccion Social, 2020).

Finalmente, la Ley 1955 de 2019 (Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022) consolid6 el
papel de las Cajas de Compensacién como aliadas estratégicas en la ejecucion de politicas
sociales, especialmente en ambitos de turismo, recreacion, educacion y bienestar familiar, con el
objetivo de reducir brechas sociales y fortalecer el desarrollo humano y territorial (Departamento

Nacional de Planeacion DNP, 2022).
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En conjunto, este marco legal no solo respalda la actuacion de ComfaTolima como
agente de transformacion social, sino que la posiciona como un actor clave en la
descentralizacion del bienestar y la sostenibilidad territorial, en concordancia con los

lineamientos nacionales e internacionales de desarrollo social (Ramirez, 2023).

7.7 Marco Conceptual

Este marco reune los principales conceptos relacionados con la gestidn social, la
descentralizacion institucional y el portafolio de servicios de las Cajas de Compensacion
Familiar, con énfasis en ComfaTolima con sede en el municipio de Lérida. El propdsito es
ofrecer definiciones claras y actualizadas que fortalezcan los procesos de planeacion, evaluacion

y comunicacién institucional.

En conjunto, este glosario constituye un marco conceptual que apoya la comprension y
sistematizacion de las estrategias de ComfaTolima orientadas al bienestar y la participacion

comunitaria en los territorios.

Accesibilidad: Condicidn que garantiza el acceso equitativo de las personas a bienes y

servicios sociales, eliminando barreras fisicas, econémicas o digitales (OMS, 2021).

Actividades culturales: Procesos participativos que fortalecen la identidad, la diversidad y

la cohesion social a través del arte y la cultura. (Ministerio de Cultura de Colombia, 2022).
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Actividades deportivas: Las actividades deportivas son “formas de actividad fisica que,
mediante participacion organizada o no, buscan mejorar la condicién fisica, psiquica o social,
promover el juego y la competencia, y agrupandose en disciplinas con reglas estructuradas para
generar valores como el trabajo en equipo y el respeto” (UNESCO, 2023). También pueden
entenderse como “conjunto de acciones con objetivos motores, orientadas a provocar la

motricidad de las personas con intenciones especificas en un contexto social o ambiental”

(EfDeportes, 2024).

Afiliado: Persona o grupo que, mediante su vinculacion formal a una Caja de

Compensacidn, accede a servicios de bienestar social (SuperSubsidio, 2023).

Bienestar: puede entenderse como “un estado positivo que incluye dimensiones fisicas,
mentales y sociales, y que depende de la capacidad de las personas para desarrollarse y participar

plenamente en la sociedad” (OMS, 2022).

Caja de Compensacién Familiar: Entidad del Sistema de Proteccion Social encargada de
administrar aportes parafiscales y ofrecer servicios sociales a trabajadores y sus familias (Ley 21

de 1982; DNP, 2022).

Calidad: Grado en que un servicio satisface las expectativas y necesidades del usuario,

promoviendo eficiencia y satisfaccion (ICONTEC, 2021).

Capacitacion: Proceso sistematico de desarrollo de competencias laborales y personales

que incrementan la productividad y empleabilidad (Chiavenato, 2020).
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Centralizacion de servicios: Concentracién administrativa o funcional de servicios en un

solo punto, lo que puede limitar la cobertura territorial (OCDE, 2023).

Cobertura: Extensién o alcance de los servicios institucionales en relacion con la

poblacién beneficiaria (DNP, 2022).

Comunidad: La comunidad es una agrupacion social de personas que comparten
intereses, identidad o espacios comunes, y que se reconocen mutuamente con un sentido de
pertenencia; ademas, interactian de forma regular para alcanzar objetivos colectivos, resolver
problemas o satisfacer necesidades comunes (Uribe Lopera, L., Gonzéalez Montero, S., Vinaccia

Alpi, S., & Montoya, T. (2024).

Desarrollo territorial sostenible: Proceso de crecimiento econémico y social equilibrado

que preserva los recursos y mejora la calidad de vida local (OCDE, 2023).

Descentralizacién organizacional: Transferencia de funciones y decisiones hacia niveles

locales para mejorar la eficiencia y participacion (Mintzberg, 2020; DNP, 2022).

Estrategia institucional: Conjunto de acciones planificadas para cumplir la mision

organizacional y generar valor pablico sostenible (Kaplan & Norton, 2021).
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Gestion social: Proceso que articula recursos, actores y politicas para promover bienestar

y equidad social (Restrepo & Vélez, 2021).

Lérida: Municipio del norte del Tolima donde ComfaTolima ejecuta procesos de

descentralizacion y expansion de servicios (ComfaTolima, 2023).

Paquete turistico: Conjunto organizado de bienes y servicios (transporte, alojamiento,
recreacion) ofrecidos a los usuarios con fines recreativos (Ministerio de Comercio, Industria'y

Turismo, 2022).

Participacion: Involucramiento activo de los ciudadanos en la planeacién y gestion de

programas sociales (Ley 1757 de 2015).

Portafolio de servicios sociales: Conjunto planificado de programas, beneficios y

actividades orientadas al bienestar integral de la poblacion afiliada (Hernandez et al., 2021).

Recreacion: La recreacion es un proceso participativo y dinamico, realizado en tiempo
libre, que permite restaurar energias y generar bienestar individual y colectivo (Ministerio del

Deporte, 2025).

Sede Lérida: Dependencia territorial de ComfaTolima que materializa la

descentralizacidn institucional y el acceso local a los servicios (ComfaTolima, 2023).
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Sistematizacion: Proceso de registro, analisis y evaluacion de experiencias institucionales

para mejorar la gestion social (Jara, 2020).

Turismo: Actividad socioecondémica que promueve el desplazamiento y la interaccion

cultural con fines de recreacion o aprendizaje (OMT, 2023).
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8 Metodologia

8.1 Teécnicas para la recuperacion y analisis de la experiencia

La presente investigacion se fundamenta en la sistematizacion de experiencias propuesta
por Oscar Jara (2018), entendida como un proceso critico y reflexivo que permite reconstruir,
ordenar e interpretar la practica desarrollada, con el fin de generar aprendizajes, identificar

problematicas y proponer alternativas de mejora aplicables a la institucion.

Sistematizar implica “producir conocimientos a partir de la practica, descubriendo
aprendizajes implicitos y generando sentido a lo vivido”. Este enfoque es especialmente valioso
en las practicas profesionales, ya que permite comprender los procesos mas alla de la simple
descripcion, transformandolos en aprendizajes para la mejora continua de la gestion institucional.
Aplicado a Comfatolima, la sistematizacion de la experiencia en la Regional de Lérida se
constituye en una herramienta estratégica que posibilita identificar las limitaciones de cobertura
y disefiar propuestas innovadoras que favorezcan el acceso equitativo de los afiliados a los
servicios de turismo, capacitacion y programas de bienestar y recreacion. Jara Holliday, O.
(2018).

Siguiendo a Jara, el proceso metodoldgico se estructura en las siguientes fases:

Punto de partida: Se parte de la experiencia vivida durante la practica profesional en la

sede regional de Comfatolima en Lérida, en torno a la gestion del portafolio de servicios en
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turismo, capacitacion, recreacion y bienestar. EIl problema central identificado corresponde a la

baja utilizacion de la sede por parte de los afiliados.

Preguntas iniciales: De acuerdo con Jara, la sistematizacion requiere orientar la

reflexion mediante interrogantes. Para este trabajo se plantearon:

- ¢ Qué factores han limitado la utilizacion plena de los servicios ofrecidos en la sede de
Lérida?

- ¢ Qué aprendizajes se derivan de la préactica profesional sobre la gestion de la sede
norte?

- (Qué estrategias pueden implementarse para fortalecer la cobertura, accesibilidad y

participacion de los afiliados en esta region?

Recuperacion de la experiencia vivida: En esta fase se reconstruy6 cronolégicamente la
practica desarrollada en la sede Lérida de Comfatolima, a través de:

- Observacion directa de las dinamicas de atencion y promocién de servicios.

- Entrevistas semiestructuradas con funcionarios de la entidad y afiliados de la zona
norte.

- Revision documental de informes institucionales, planes de gestion y normatividad
vigente.

Diarios de campo Y registros elaborados durante el periodo de practica.

Organizacion y clasificacion de la informacion: La informacion recopilada se organizé
en categorias de andlisis, alineadas con el portafolio de servicios: Turismo, Capacitacion,
Recreacion y Programas de Bienestar. Estas categorias se cruzaron con variables como

accesibilidad, cobertura, calidad, participacion y fidelizacion.
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Reflexion critica e interpretacion: A partir de la informacion sistematizada se realizé

una reflexién colectiva y critica que permitio identificar:

- Las causas estructurales de la centralizacion de servicios en Ibague.

- Las limitaciones internas de gestion y planeacion en Lérida.

- Las posibilidades de mejora a partir de la infraestructura existente y el potencial
turistico-cultural del municipio.

Este analisis se apoyo en los referentes tedricos de estrategia, portafolio de servicios y

gestion social, contrastando lo observado con el marco conceptual y legal.

Puntos de llegada (aprendizajes y propuestas): EI proceso permitio extraer
aprendizajes significativos y formular propuestas orientadas a:

-Desconcentrar los servicios hacia la sede de Lérida.

-Implementar programas permanentes de turismo social.

-Capacitacion presencial y recreacion inclusiva.

-Fortalecer la fidelizacion de los afiliados mediante estrategias de accesibilidad y calidad.

-Generar una planificacion territorial mas equitativa dentro de Comfatolima.

8.2 Meétodo de Investigacion Mixto

La investigacion utiliza un enfoque mixto, en el que se integran técnicas cuantitativas
(encuestas) y tecnicas cualitativas (entrevistas, observacion y analisis narrativo). Sin embargo, el
tipo de estudio dominante es cualitativo, debido a que el proposito central es comprender,

describir e interpretar la experiencia sistematizada. Por lo tanto:
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- El enfoque: mixto (integra datos cuantitativos y cualitativos).

- El tipo de investigacion: cualitativa descriptiva y participativa (predomina la

interpretacion de la experiencia).

La integracion de ambos enfoques posibilita triangular la informacion, validar hallazgos y
generar conclusiones solidas que orienten la toma de decisiones, fortaleciendo la gestion
institucional y promoviendo un aprendizaje significativo para el practicante (Creswell &

Creswell, 2023; Creswell & Plano Clark, 2026; Hernandez Sampieri, R. (2023).

8.3 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es cualitativo, con un carécter descriptivo y participativo. Este
tipo de estudio permite comprender la experiencia institucional en la sede de Lérida,
identificando las interpretaciones, significados, dindmicas y procesos que influyen en el acceso a

los servicios.

1. Descriptiva

Busca caracterizar la situacion actual de los servicios de turismo, capacitacion, recreacion
y bienestar, identificando limitaciones y fortalezas institucionales. No pretende generalizar
resultados, sino comprender la realidad desde los actores y su contexto (Hernandez Sampieri et

al., 2022).
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2. Participativa

Reconoce a los actores institucionales como constructores de conocimiento. Este
enfoque, segln Jara (2018), parte de la experiencia y la reflexion colectiva para promover

cambios.

8.4 Poblacién y Muestra

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2022): la poblacion
incluye a todos los individuos, objetos o fendmenos que poseen las caracteristicas que el investigador
desea estudiar. Representa el total del cual se extraera la muestra y sobre el cual se pretende hacer
inferencias o generalizaciones; Segun el mismo autor: la muestra es una porcidn representativa del total
(poblacion), seleccionada mediante criterios o técnicas (probabilisticas o no probabilisticas), con el fin
de realizar el estudio sin necesidad de incluir a todos los elementos. La Diferencia clave segun
Sampieri: “Mientras la poblacion incluye todos los elementos que poseen las caracteristicas que se
estudian, la muestra estd compuesta por un conjunto finito de esos elementos, seleccionados de manera

que representen a la poblacion.” Aplicado al caso de Comfatolima — Regional Lérida:

Poblacion: Segun la Caja de Compensacién Familiar del Tolima — Comfatolima (2024),
la poblacion beneficiaria esta conformada por méas de 113.000 trabajadores afiliados en el
departamento del Tolima, especialmente en municipios del norte como Lérida, Venadillo,
Ambalema, y otros. Por lo tanto, el crecimiento institucional se refleja en un incremento del 11,8
% en las afiliaciones de empresas entre junio de 2023 y junio de 2024, ademas de los
funcionarios que desarrollan actividades de turismo, capacitacion y bienestar en la sede regional.

Es asi que demuestra la confianza del sector productivo en la gestion social de la Caja.
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Muestra: Fue probabilistica, mediante muestreo aleatorio simple, e integrada por: 15

afiliados de la zona norte, seleccionados aleatoriamente, quienes aportaron informacion sobre

accesibilidad, percepcion y uso de los servicios. Este tipo de muestreo favorece la

representatividad de la poblacion y reduce los posibles sesgos en la recoleccion de la

informacidn. No obstante, se procuro incluir a participantes con experiencia directa en el proceso

de sistematizacion, con el fin de garantizar la pertinencia y profundidad de los aportes obtenidos

durante el desarrollo del estudio (Hernandez Sampieri, Fernandez & Baptista, 2020).

llustracién 5: Crecimiento y beneficiarios

COMFATOLIMA
113.000
afiliados
pr-——1 +11,8%

sosrs.  de crecimiento
o, 2000 n 2004

7

MUNICIPIOS DEL NORTE

Lérida
Venadillo @ @
i)

Ambalema
Libano
Otros mcpios

Fuente: Elaboracién propia

llustracién 6: Criterio de Seleccion

Poblacién y Muestra

Poblacion

Trabajadores afiliados y
beneficiarios de
Comfatolima en la Regional
Lérida, incluyendo
empleados activos y sus
familias

——

Muestra
15 afiliados seleccionados
aleatoriamente de diferentes
municipios de la zona norte

1 practicante universitario que
acompand el proceso en campo

~

Criterio de seleccion

Afiliados: probabilistico aleatorio.

Practicante: intencional por su
acompanamiento al proceso.

4

Objetivo: Obtener informacion variada y representativa, abarcando diversas
perspectivas sobre las necesidades, limitaciones v potencialidades de la sede

Fuente: Elaboracién propia
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8.5 Recoleccion de la informacién

La investigacion se desarroll6 bajo un método mixto, con el propésito de comprender de
manera integral la experiencia en la sede de Lérida y recoger las percepciones tanto de los
usuarios como del personal institucional. En coherencia con este enfoque, se emplearon
instrumentos de recoleccion cuantitativos y cualitativos complementarios, lo que permitio
obtener informacion diversa y fortalecer la validez de los resultados mediante la triangulacion de

fuentes.

1. Instrumentos de recoleccién de informacion

a) Encuesta semiestructurada: Se aplicé una encuesta con preguntas cerradas y de opcion
maltiple, acompafiadas de algunos items abiertos. Este instrumento permitio recolectar datos

numeéricos y comparables sobre:

-Nivel de satisfaccion con los servicios ofrecidos.
-Frecuencia de uso de la sede.
-Participacion en actividades recreativas, culturales y formativas.

-Percepciones de accesibilidad y barreras de uso.

La encuesta se aplicd de manera uniforme a los participantes seleccionados, considerando
criterios como edad, género, nivel de afiliacion y frecuencia de participacion, garantizando la

comparabilidad de los datos.
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b) Revision documental y registros institucionales: Se analizaron documentos internos y

bases de datos institucionales que contienen estadisticas sobre:

-Participacion en programas y servicios.
-Indicadores de satisfaccion.

-Reportes de gestion de la sede de Lérida.

Este insumo fortalecio la confiabilidad del estudio, al complementar los datos obtenidos

en campo con informacién oficial y verificable.

8.5.1 Técnicas de analisis de la informacién

En este caso, La matriz DOFA se utilizé como herramienta de diagndstico estratégico, una vez

recopilada la informacién. Esta matriz permitié organizar y clasificar los hallazgos en:

-Fortalezas (F) y Debilidades (D) — factores internos.

-Oportunidades (O) y Amenazas (A) — factores externos.

Su uso facilité:

-Diagnosticar la situacion actual de la sede.
-Formular estrategias de mejora fundamentadas en evidencia.

-Tomar decisiones informadas frente al contexto y las necesidades de los usuarios.
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8.5.2 Andlisis de la encuesta de satisfaccion

La encuesta de satisfaccion fue disefiada como un instrumento semi-estructurado,
combinando preguntas cerradas para obtener datos cuantitativos y preguntas abiertas o de
seleccion maltiple para identificar preferencias y percepciones de los participantes. Su objetivo
fue evaluar la satisfaccion de los afiliados respecto a la sede de Lérida como punto de encuentro

para actividades turisticas y programas de bienestar.

Caracteristicas del instrumento: La encuesta hace referencia al desarrollo de preguntas
cerradas, las cuales permitieron cuantificar la aceptacion de distintos servicios y programas,
como la modalidad de aprendizaje preferida (presencial o virtual), interés en cursos o talleres, y
disposicion hacia actividades recreativas como rumba-terapia o torneos deportivos y preguntas
de opcion mdltiple, las cuales recogieron informacién sobre preferencias en programas de
bienestar y actividades culturales, recreativas o deportivas, lo que permitio identificar tendencias

y priorizar iniciativas. (Ver Anexo 1).

Claridad y sencillez: Cada pregunta estaba redactada de manera clara, con
instrucciones precisas, garantizando la comprension y respuestas honestas de los

participantes.

Variables medidas
- Satisfaccion con desplazamiento a otros municipios para actividades turisticas.
- Relevancia del punto de encuentro desde Lérida.

- Interés en cursos o talleres.
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- Modalidad de aprendizaje preferida.
- Preferencias en programas de bienestar y recreacion.
- Interés especifico en nuevas actividades (como rumba-terapia).

- Preferencias en torneos deportivos.

Analisis propuesto: Se pueden tabular los resultados de las preguntas cerradas y de
opcién maltiple mediante frecuencias y porcentajes, lo que permite identificar tendencias y
preferencias predominantes. Las respuestas abiertas o multiples (preguntas 5y 7) se pueden
clasificar por categoria para evaluar la popularidad de cada programa o actividad. Este analisis
ofrece una vision cuantitativa y cualitativa, apoyando la toma de decisiones para la

implementacidn de programas de bienestar y recreacion.

Importancia de la encuesta de satisfaccion para ComfaTolima: La encuesta de
satisfaccion aplicada a los afiliados de la sede de Lérida es fundamental para ComfaTolima, ya
que permite conocer directamente la percepcion, expectativas y preferencias de los usuarios
respecto a los servicios, programas de bienestar y actividades recreativas ofrecidas. Ademas, a
partir de esta herramienta se realiza un diagnostico de necesidades, que consiste en identificar las
carencias, requerimientos y areas de mejora percibidas por los afiliados. Esta informacién es
valiosa seguin Hernandez (2022 porque no solo permite priorizar los servicios mas demandados,
sino también disefar estrategias que optimicen la calidad, accesibilidad y pertinencia de la oferta
de ComfaTolima, asegurando que las acciones implementadas respondan de manera efectiva a
las expectativas y necesidades reales de los usuarios. permite realizar un diagndstico de
necesidades, identificando las carencias, expectativas y areas de mejora de los afiliados de la

sede de Lérida.



En sintesis, esta encuesta no solo mide la satisfaccion de los afiliados, sino que

proporciona informacion estratégica clave para la mejora continua de los servicios, fortaleciendo

la mision institucional de ComfaTolima de ofrecer bienestar integral a sus usuarios. Sampieri, R.,

& Mendoza, C. (2020).

8.5.3 Resultado (graficos)

1. Se siente satisfecho(a) desplazarse a un lugar diferente al municipio de Lérida

como punto de encuentro para las salidas de un paquete turistico adquirido.
Gréfica 1: Satisfaccion por desplazamiento

Se siente satisfecho(a) desplazarse a un lugar
diferente al municipio de Lérida como punto de
encuentro para las salidas de un paquete turistico

adquirido

4

10%

m S| mNO

Fuente: elaboracion propia

Los resultados son:

90% — NO: La gran mayoria de las personas no se sienten satisfechas al tener que

desplazarse a otro municipio distinto de Lérida como punto de encuentro para el inicio de los tours.

10% — Si: Solo una minoria si esta satisfecha con ese desplazamiento adicional.
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La grafica revela que practicamente todos los participantes prefieren que las salidas de los
paquetes turisticos se realicen directamente desde Lérida, sin necesidad de trasladarse a otro lugar.

Esto indica un nivel de inconformidad muy alto (90%) con el punto de encuentro actual.

2. Que tan significativo es para usted que el punto de encuentro en la salida de un

paquete turistico ofertado fuera desde el municipio de Lérida.

Gréafica 2: Importancia del punto de encuentro en Lérida

Que tan significativo es para usted que el punto de
encuentro en la salida de un paquete turistico ofertado
fuera desde el municipio de Lérida.

10% 2%

N\

88%

m Muy Significativo = Poco Significativo Nada Significativo

Fuente: elaboracidn propia

Los resultados son:

88% — Muy significativo: La gran mayoria considera muy importante que las salidas de
los paquetes turisticos inicien desde Lérida. Esto indica una alta necesidad de accesibilidad y

comodidad.

10% — Poco significativo: Una minoria piensa que es poco importante, es decir, que no

les afecta demasiado el lugar del punto de salida.
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2% — Nada significativo: Un porcentaje muy pequefio considera que no es importante en

absoluto.

El 88% de los participantes sefiala que es altamente relevante que los paquetes turisticos

salgan directamente desde Lérida. Esto refleja que:

v La ubicacion del punto de encuentro influye mucho en la satisfaccién del usuario.
v/ Cambiar el punto de salida puede mejorar la participacion y comodidad.

v Es un aspecto estratégico que la organizacion debe tomar en cuenta para ajustar su

oferta turistica.

3. Estaria interesado(a) en participar en cursos cortos o talleres sobre temas

especificos.

Grafica 3: Interés en cursos o talleres

Estaria interesado(a) en participar en cursos cortos o
talleres sobre temas especificos.

3% /%

\

uS| mNO = TALVEZ

Fuente: elaboracion propia

Los resultados son:
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90% respondié Si: La gran mayoria de las personas esta muy interesada en participar en

cursos o talleres. Esto indica una fuerte disposicion hacia actividades formativas de corta duracion.

7% respondio No: Un grupo pequefio no esta interesado, lo que puede deberse a falta de

tiempo, motivacion o afinidad con las tematicas.

3% respondio Tal vez: Este porcentaje expresa dudas o interés condicionado, posiblemente

dependiendo del costo, horario, o tema del curso.

La grafica evidencia que existe una alta demanda por parte de los usuarios para participar
en espacios de formacion breve. Este resultado representa una oportunidad importante para
fortalecer la oferta de talleres y cursos, ya que el 90% de los participantes muestra una intencion
clara de involucrarse en este tipo de actividades. De los participantes encuestados el 90 % dijeron

que SI, el 3% que NO 'y 7 % que tal vez.

4. ¢Cual es la modalidad de aprendizaje que prefiere?

Gréfica 4: Modalidad de aprendizaje preferida

éCual es la modalidad de aprendizaje que prefiere?

20%

® Presencial = Virtual

Fuente: elaboracion propia
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La grafica muestra la modalidad de aprendizaje que prefieren los participantes entre dos

opciones: presencial y virtual.

Los resultados indican:

80% prefiere la modalidad presencial: Esta gran mayoria demuestra que los encuestados
valoran més el aprendizaje cara a cara, la interaccion directa con instructores y compafieros, y los
espacios fisicos de formacion. Esto sugiere una fuerte inclinacion hacia metodologias tradicionales

y un mayor sentido de comodidad y efectividad en entornos presenciales.

20% prefiere la modalidad virtual: Este grupo minoritario encuentra ventajas en la
virtualidad, como flexibilidad horaria, comodidad o facilidad de acceso. Sin embargo, su
porcentaje es considerablemente menor, lo que indica que esta modalidad no es la mas favorecida

dentro de este publico.

La gréfica evidencia que la modalidad presencial es claramente la més preferida, con un
80% de aceptacion. Esto implica que, para la poblacidn encuestada, las actividades formativas son
mas efectivas y atractivas cuando se realizan de manera presencial. La modalidad virtual, aunque
valorada por algunos, ocupa un segundo lugar con solo un 20%. De los participantes encuestados

el 80 % dijeron que prefieren la modalidad presencial y 20 % que la modalidad virtual.

5. ¢ Qué programas de bienestar le gustaria que se promocionaran?

Gréfica 5: Programas de bienestar preferidos
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¢Qué programas de bienestar le gustaria que se promocionaran?

1%

90%

= Eventos de integracion cultura = Charlas Motivacionales Cine al Parque = Ciclo Vias

Fuente: elaboracion propia

La gréfica presenta las preferencias de los participantes respecto a los programas de
bienestar que desean que se promocionen. Se identifican cuatro opciones: Eventos de integracion
cultural, Charlas motivacionales, Cine al parque y Ciclo vias. Los resultados muestran una

distribucion altamente concentrada en una sola opcion.

Resultados principales

90% — Cine al parque: La inmensa mayoria de los encuestados manifestd su preferencia
por el programa Cine al Parque. Este resultado evidencia un interés muy marcado por actividades
recreativas al aire libre, con componente cultural y accesible para diferentes grupos

poblacionales.

5% — Ciclo vias: Un porcentaje pequefio prefiere actividades deportivas y recreativas

relacionadas con el uso de bicicletas y la movilidad sostenible.
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4% — Charlas motivacionales: Una minoria considero importante promover espacios de

crecimiento personal y fortalecimiento emocional.

1% — Eventos de integracion cultural: Esta categoria obtuvo el porcentaje mas bajo,

indicando que es la opcion menos prioritaria para los encuestados.

La grafica evidencia que “Cine al Parque” es, con una diferencia abrumadora, el
programa de bienestar mas solicitado, alcanzando el 90% de las preferencias. Esto sugiere que
las actividades comunitarias al aire libre, de caracter ludico y de facil acceso, representan una
oportunidad estratégica para fortalecer la oferta de bienestar. Las demas opciones como la ciclo
vias, charlas motivacionales y eventos de integracion cultural, muestran un nivel de interés
significativamente menor, lo que indica que, aunque pueden ser consideradas, no constituyen

prioridad para la poblacién encuestada.

6. Seria de gran interés ;Qué la Rumba terapia sea una opcién como programa de

bienestar y recreacion?

Gréfica 6: Interés en Rumba Terapia

5% Seria de gran interés ¢{Qué la Rumba terapia sea una
opcion-como programa de bienestar y recreacion?

\

90%
=S| = NO

Fuente: elaboracion propia
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La grafica muestra el nivel de interés respecto a que la Rumba terapia sea implementada
como un programa de bienestar y recreacion. Los resultados evidencian una alta aceptacion por
parte de los encuestados: 90% respondio Si, lo que indica que la gran mayoria considera que la
Rumba terapia seria una actividad valiosa, atractiva y beneficiosa dentro de los programas de
bienestar. 5% respondié No, lo cual representa una minoria que no ve esta actividad como una
opcidn de interés. En conjunto, los datos reflejan que la Rumba terapia tiene un amplio potencial
de participacién e impacto positivo, convirtiéndose en una propuesta muy bien recibida entre la

comunidad encuestada.

7. ¢, Cudl de las siguientes opciones le interesa mas?

Gréfica 7: Actividades deportivas y recreativas preferidas

éCual de las siguientes opciones le interesa mas?

2%
3%

mTejo = Voleivol = Microfitbol = Todas las Opciones

Fuente: elaboracion propia
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La grafica muestra las preferencias de los encuestados frente a diferentes opciones
deportivas o recreativas. Los resultados evidencian una clara inclinacion por la opcion “Todas 1as
Opciones”, que alcanza un 90%, lo que indica que la gran mayoria de los participantes estan
abiertos a participar en cualquiera de las actividades propuestas, sin mostrar una preferencia

exclusiva. Las demas opciones presentan porcentajes significativamente menores:

Tejo: 5%
Voleibol: 2%

Microfutbol: 3%

Estos porcentajes reflejan que, aunque algunas personas tienen intereses especificos,
representan una minoria frente a quienes prefieren una oferta variada que incluya todas las
alternativas. En general, los resultados sugieren que los programas recreativos podrian tener mayor
aceptacion si incluyen una combinacién de actividades, permitiendo asi una participacion mas

amplia y diversa.

8.5.4 Resumeny Conclusion Sustentada de la Encuesta

Los resultados de la encuesta y el analisis de las graficas presentadas permiten identificar
tendencias claras respecto a los intereses, necesidades y preferencias de los encuestados evidencian

de manera contundente lo siguiente:

-Interés en cursos y talleres: La gran mayoria (90%) expreso estar interesada en participar
en cursos cortos o talleres relacionados con temas especificos. Solo un pequefio porcentaje

manifesté dudas o desinterés.
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-Modalidad de aprendizaje preferida: EI 80% prefiere la modalidad presencial, mientras
que un 20% opta por la modalidad virtual, evidenciando que los espacios fisicos siguen siendo

clave para la formacion y participacion.

-Programas de bienestar de mayor interés: Los encuestados muestran una marcada
preferencia por Cine al Parque, que alcanza un abrumador 90%, mientras que otras opciones como
eventos culturales, charlas motivacionales y ciclo-vias obtuvieron porcentajes muy bajos (entre

1%y 5%).

-Interés por la Rumba terapia: ElI 90% considera que la rumba terapia seria una opcion
atractiva como programa de bienestar y recreacion, lo que indica una alta afinidad por actividades

fisicas grupales.

-Actividades deportivas preferidas: Un 90% selecciona “Todas las opciones” (tejo,
voleibol, microfitbol), demostrando una gran disposicion hacia la practica de diversas actividades

deportivas y recreativas. Las preferencias individuales por deporte fueron minimas.

Los resultados reflejan una comunidad altamente interesada en participar en actividades
formativas, recreativas y deportivas, con una marcada preferencia por la modalidad presencial y
por programas que fomenten la integracion y la actividad fisica. Las opciones con mayor
aceptacion son aquellas que ofrecen variedad, espacios de convivencia y dindmicas participativas
como talleres, rumba terapia, cine al parque y actividades deportivas multiples. En términos

generales, las gréficas evidencian que existe una amplia disposicion para aprovechar ofertas de
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bienestar, recreacion y formacion, lo cual representa una oportunidad para fortalecer programas

que promuevan el desarrollo personal, la salud y la integracién social.

Tabla 1: Resumen Resultados Encuesta

Pregunta / Aspecto Evaluado % de Satisfaccion Observaciones Clave
Satisfaccion con punto de encuentro fuera de 90% no satisfechos; la mayoria
10% satisfechos
Lérida prefiere salidas desde Lérida
85% consideran La ubicacion central es valorada para

Importancia de punto de encuentro en Lérida
significativo comodidad y accesibilidad

[Indica interés moderado en participar
Frecuencia de uso de paquetes turisticos 60% ocasional
en las salidas

Los afiliados esperan mayor cobertura
Expectativa sobre mejora de servicios 75% alta
y calidad desde Lérida

Fuente: elaboracion propia
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9 Reconstruccion de la Experiencia

La experiencia sistematizada se desarrollé en la Regional Lérida de la Caja de
Compensacion Familiar del Tolima — Comfatolima, ubicada en el municipio de Lérida, al norte
del departamento del Tolima, Colombia. Esta sede presta servicios en turismo social, recreacion,
bienestar, capacitacion y atencion al afiliado, atendiendo a poblacion de municipios cercanos

como Ambalema, Venadillo, Armero-Guayabal y Santa Isabel.

Este territorio se caracteriza por una economia basada en la agricultura y el comercio
local, con poblacidn trabajadora de ingresos medios y bajos, asi como areas rurales dispersas que
dificultan el acceso a servicios centralizados. Aunque la sede cuenta con infraestructura y oferta
de programas en turismo, recreacion, bienestar y capacitacion, su utilizacion es baja debido a
factores territoriales, limitaciones de movilidad y percepcion de centralizacion en la sede

principal de Ibagué.

Los principales actores involucrados fueron los afiliados y sus familias, los funcionarios
de Comfatolima, empresas afiliadas, lideres locales y el practicante universitario, quien
acompafio los procesos de observacion, levantamiento de informacion y promocion de servicios.
Este entorno social, econdémico y territorial permitiéo comprender las necesidades reales de los

usuarios y las barreras para acceder a los servicios institucionales.

El contexto fue fundamental para el proceso formativo, ya que permitio aplicar

herramientas de analisis social, reconocer la importancia de la gestion territorial y desarrollar
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competencias en diagnostico, sistematizacion y disefio de estrategias orientadas a fortalecer la

cobertura y mejorar la presencia institucional en la zona norte del departamento.

La intervencion implementada consistié en una serie de acciones estratégicas orientadas a
fortalecer la oferta del portafolio de servicios de COMFATOLIMA desde la sede Regional de
Lérida, con el proposito de garantizar mayor accesibilidad, cobertura, calidad y participacion
activa de los afiliados y sus familias. Este plan de mejora se estructurd alrededor de cuatro ejes
fundamentales: Turismo, Capacitacion, Programas de Bienestar y Recreacion (Deporte),
definidos a partir de las necesidades identificadas en los usuarios mediante la aplicacion de
encuestas. Asimismo, se proyecté como una estrategia para consolidar a COMFATOLIMA
como una entidad sostenible, cercana y socialmente responsable, fortaleciendo su impacto en la

calidad de vida de las familias tolimenses.

En el &mbito institucional, la relacion entre la centralizacion de los servicios en Ibagué y
la necesidad de descentralizarlos hacia la Regional Lérida implico afrontar retos significativos.
Este proceso requirié ajustar dinamicas organizacionales, superar resistencias internas y
enfrentar limitaciones en recursos logisticos y humanos. Aungue la sede de Lérida dispone de
infraestructura adecuada y personal capacitado, se evidencié un bajo aprovechamiento debido a
la concentracion de actividades en la sede principal. La ejecucion del plan permitié identificar
obstaculos como la discontinuidad de capacitaciones presenciales, la escasa promocién de
actividades turisticas y recreativas, y la necesidad de fortalecer los canales de comunicacion para

involucrar a empresas y afiliados.
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La sistematizacion de la experiencia, basada en la metodologia de Jara (2018), permitio
reconocer aprendizajes esenciales: la importancia de adaptar las acciones al contexto local,
promover la participacion activa de los usuarios en el disefio y validacion de los servicios, y
utilizar la planeacion estratégica como herramienta para el fortalecimiento institucional. El
analisis evidencio gque la descentralizacion no solo favorece la cobertura y accesibilidad de los
servicios, sino que también fortalece el vinculo entre la instituciéon y la comunidad, consolidando
a COMFATOLIMA como un actor socialmente responsable y comprometido con el desarrollo

regional.

En este sentido, la practica profesional no solo permitié disefiar y ejecutar un plan de
mejora para la Regional Lérida, sino que también constituy6 un valioso espacio de aprendizaje
reflexivo. Este proceso integro teoria y practica, promovio la formulacion de soluciones
innovadoras y fortaleci6 la capacidad institucional para responder de manera eficiente y oportuna

a las necesidades de los afiliados y sus familias.

[lustracion 7: Linea de Tiempo

17/02/202 3/03/2025 10/03/2025 14/04/2025 28/04/2025 12/05/2025 3/06/2025

Etapa 1 Evaluacién Dimiode  EtAPA22  Disgnosco  Analisisde ’
del entorno la encuesta general de la encuesta
Servicios

Fuente: Elaboracion propia

La evaluacion del entorno: permitié identificar las condiciones sociales, econdémicas y
organizativas que influyen en la gestién de los servicios ofrecidos. Para ello, se utilizaron
encuestas a los afiliados, que proporcionaron informacion sobre su satisfaccion, percepcion de

calidad y expectativas de cobertura, asi como a través de una matriz DOFA se desarroll6 una
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revision documental de informes internos, estadisticas y registros de actividades, lo que facilitd
evaluar la gestion y disponibilidad de recursos. Segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2023), la
evaluacion del entorno permite analizar de forma sistematica las variables internas y externas

que inciden en un fendmeno de estudio, favoreciendo la formulacion de estrategias adecuadas.

El anélisis se centrd en aspectos sociales, econdmicos y organizativos, considerando el
perfil de los afiliados, la accesibilidad y costos de los servicios, y la eficiencia de los procesos
internos. Los resultados evidenciaron que los afiliados valoran principalmente la accesibilidad y
conveniencia de los servicios, mostrando insatisfaccion cuando el punto de encuentro se realiza
fuera de Lérida. Asimismo, se identificaron oportunidades para mejorar la cobertura 'y ampliar la
oferta de servicios turisticos y recreativos, asi como desafios relacionados con la optimizacion de

recursos, planificacion de actividades y fortalecimiento de la atencion personalizada.

Tabla 2: Evaluacion del Entorno — ComfaTolima, Sede Lérida

Instrumento Qué se analizd Resultados clave

La mayoria valora la accesibilidad;
Niveles de satisfaccion, percepcién
Encuestas a muestran insatisfaccion cuando el
de calidad, expectativas sobre
afiliados punto de encuentro es fuera de
cobertura y atencion.
Lérida.

Informes internos, estadisticas de | Identificacién de oportunidades para
Revision
participacion, registros de mejorar la cobertura y la oferta de
documental
actividades. servicios turisticos y recreativos.

Fuente: Elaboracién propia
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En el caso de ComfaTolima, se evidencio una buena percepcidn institucional, pero

también limitaciones en la comunicacion, movilidad y frecuencia de actividades. Por ello, se

propone fortalecer la gestion territorial, diversificar los programas de bienestar y mejorar los

canales de atencidn para responder a las necesidades locales.

Tabla 3: ANALISIS DOFA

DEBILIDADES

AMENAZAS

- Alta rotacion de personal por parte de las
temporales
- Desactualizacion y falta de interés de los
afiliados por los servicios ofertados
- Estructura organizacional no es acorde con el
crecimiento acelerado de la organizacion
- Pocas herramientas tecnologias insuficientes
para las necesidades de los usuarios al
momento de consultas de los servicios
- Falta de apertura de servicios en algunos
departamentos hace insuficiente el
acompafiamiento oportuno generando
insatisfaccion e inconformidad
- Falta de sistematizacion y automatizacion de

los procesos de administracion y procesos

Cambio en la normatividad, directrices y
politicas del Gobierno Nacional y demés entes
de Control

- Situacion econémica de los usuarios y
afiliados
Fallas en la inseguridad vial (desplazamiento
en vehiculos)
- Aumento acelerado de desempleo en la
Region
- Desafiliacion de empresas o convenios
- Competencia con otras Cajas de
Compensacion y empresas prestadoras de
servicios
- Fendmenos de cambios climaticos
- Inflacion
Contar con pocos proveedores para respaldar

los servicios ofertados
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OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

Mayor ampliacion de las coberturas en los
servicios ofertados
Aprovechar convenio con el SENA para el
fortalecimiento de temas de capacitacion
Implementacién de herramientas de alta
tecnologia para el desarrollo de actividades
- Crear plataformas para el proceso de
afiliacion en linea ampliando la cobertura de
usuarios
- Generar alianzas y convenios con
universidades ampliando los servicios de
capacitacion
Implementar plataformas virtuales en un 80%
en las regionales con el fin de que los usuarios
tengan mayor accesibilidad e informacion
precisa de los servicios ofrecidos
- Adaptar los servicios a los afiliados,
beneficiarios y usuarios cada vez mas a las

necesidades y expectativas por satisfacer

- Mejora continua en las necesidades de la
empresa
Presencia e imagen institucional de la caja a
nivel departamental
Efectividad y trasparencia en el manejo de
recursos de los usuarios
- Asesoria y visita personalizada en las
empresas
- Convenios con empresas ampliacién de
servicios de turismo, programas de bienestar y
recreacion, educacion entre otras
Liderazgo y compromiso de la alta gerencia
frente a la implementacién de mejoras frente a
sus necesidades
Amplio portafolio de servicios y beneficios
- Infraestructura sélida y propia
Diversidad de los servicios de recreacion y
deportes, turismo y cultura, y programas de
bienestar
- Equipo de talento humano confiable,

competente, competitivo e idoneo

Fuente: Elaboracién propia
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Disefio de la encuesta: La encuesta es una técnica de recoleccion de datos que permite
conocer de manera sistematica opiniones, actitudes y comportamientos de los individuos frente a
un fendomeno especifico. (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2023, p. 202). por lo tanto, la
encuesta se disefia para identificar las necesidades, expectativas y nivel de satisfaccion de los
afiliados y empresas de la zona norte del Tolima respecto a los servicios de turismo,
capacitacion, recreacion y bienestar ofrecidos por COMFATOLIMA, con el fin de generar

insumos para el disefio de estrategias de mejora en la sede de Lérida.

El cuestionario fue concebido como la herramienta principal para recopilar informacion
directa sobre las necesidades, expectativas y la percepcion de los afiliados respecto a los
servicios que ofrece COMFATOLIMA en la sede de Lérida. Para el presente proyecto, las
preguntas fueron organizadas en torno a cuatro ejes estratégicos Turismo, Capacitacion,
Bienestar y Recreacidn con el fin de obtener informacion sustantiva que permita identificar
vacios en la atencion a los afiliados de la zona norte del Tolima, asi como oportunidades de

mejora institucional.

De acuerdo con Hernandez Sampieri y Mendoza (2018), un adecuado disefio del
instrumento debe contemplar la definicion clara de objetivos, la estructuracién de los contenidos,
la eleccion de la escala de medicién y la planificacion del mecanismo de recoleccién de datos,
elementos que fueron considerados para asegurar la relevancia y utilidad de la informacion para

la formulacion del plan de mejora institucional.
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Con base en ello, se aplicé la encuesta a una muestra representativa de afiliados de
diferentes municipios de la zona norte, bajo un muestreo de tipo probabilistico, tal como lo

recomiendan los autores para garantizar la validez y confiabilidad de los datos obtenidos.

Analisis y Resultados de la Encuesta: permitié definir estrategias viables para
responder a las necesidades detectadas en los afiliados y empresas de ComfaTolima — sede
Lérida. Se priorizaron acciones orientadas a descentralizar las actividades recreativas, fortalecer
la comunicacion institucional y diversificar los programas de bienestar y formacion. Segun
Hernandez Sampieri y Mendoza (2023), el analisis de soluciones consiste en valorar las
alternativas de intervencion considerando su pertinencia, factibilidad y coherencia con los
objetivos institucionales. Los resultados de la encuesta muestran que la ubicacion del punto de
encuentro es un factor clave en la satisfaccion de los afiliados. EI 90 % expresé insatisfaccion al
desplazarse fuera de Lérida, destacando la importancia de la proximidad y accesibilidad para una
experiencia positiva. Asimismo, el 85 % considero significativo mantener los puntos de salida en
Lérida, lo que evidencia la necesidad de disefiar estrategias centradas en el usuario y fortalecer la
sede como eje principal de los servicios turisticos, promoviendo mayor participacion,

fidelizacién y calidad en la atencion.

Diagnostico general de Servicios: a través de este diagnostico, permite identificar
fortalezas, oportunidades de mejora y vacios en la atencidn a los afiliados de la zona norte del
Tolima. Por lo tanto, la sede de Lérida de COMFATOLIMA presenta infraestructura basica y
reconocimiento positivo entre los afiliados, lo que constituye su principal fortaleza. Sin embargo,

la concentracion de servicios especializados en Ibagué limita el acceso y la participacion de los
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usuarios del norte del Tolima; Se identifican y los vacios en continuidad de programas
recreativos, capacitacion presencial y turismo, asi como insuficiencia de recursos logisticos y

personal capacitado.

Este diagnostico evidencia que, aungue la sede de Lérida cuenta con potencial estratégico
para descentralizar servicios, su funcionamiento actual limita el acceso, la coberturay la
participacion de los afiliados. Por ello, resulta necesario disefiar e implementar estrategias que
fortalezcan el portafolio de servicios turisticos, formativos, recreativos y de bienestar,
garantizando un impacto social positivo y sostenible para la comunidad de la zona norte del

Tolima.

Descripcion del portafolio de servicios: es un proceso estratégico que permite
estructurar la oferta institucional de ComfaTolima de acuerdo con las necesidades y expectativas
identificadas en los afiliados y empresas del norte del Tolima. Este portafolio busca fortalecer la
relacion con la comunidad mediante programas que promuevan el bienestar social, la recreacion,
la formacion continua y el desarrollo humano. De acuerdo con Hernandez Sampieri y Mendoza
(2023), “la definicion de un portafolio de servicios parte del analisis de informacion recolectada
en la investigacion, orientando la planificacién de acciones que respondan a las necesidades

detectadas y contribuyan a la mejora institucional” (p. 178).

En este contexto, se disefid un portafolio basado en cinco ejes fundamentales:
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Ilustracion 8: Descripcién Portafolio

Portafolio de Servicios - ComfaTolima (Sede Lérida)

Capacitacion

Orienta la
A formacion continua

ComfaTolima = delos trabajadores

BIENESTAR Y DESA- y sus tamilias
RROLLO SOCIAL talleres cortos
 cursos virtuales,
_ formacion en iterazgo
emprendimento

y salud mental
__laboral

Recreacion
y Deporte

&/ Recreacion y
’ ' ; Entretenimiento
= w

Fuente: Elaboracion propia

Este portafolio se proyecta como una herramienta de gestién que articula los objetivos de
ComfaTolima con las demandas de su poblacion beneficiaria, contribuyendo a consolidar una

oferta mas cercana, pertinente e inclusiva.

Plan de Accién y Propuesta de Mejoramiento: Segin Hernandez Sampieri, Fernandez-
Collado y Baptista (2023), un plan de accion o propuesta de mejoramiento “se fundamenta en la
identificacion de necesidades, la planificacion de acciones y la evaluacion de resultados
mediante indicadores claros que permitan medir el impacto de las intervenciones” (p. 210). En la
sede de Lérida de COMFATOLIMA, este plan se formulé a partir del diagnostico de necesidades
y expectativas de los usuarios, con el propdsito de fortalecer la prestacion de servicios en los ejes
de turismo, capacitacion, bienestar, recreacion y deporte, asegurando una mayor accesibilidad,

cobertura y participacion de los afiliados y empresas de la zona norte del Tolima.
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El plan plantea acciones concretas, responsables definidos, recursos y cronogramas que
garantizan su viabilidad y permiten evaluar su impacto. Su implementacion busca descentralizar
los servicios concentrados en Ibagué, optimizar los recursos disponibles y aprovechar la
infraestructura de la sede de Lérida, promoviendo la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.

De esta manera, el Plan de Accion-Propuesta de Mejoramiento contribuye a:

1. Atender las necesidades detectadas en los servicios de formacion, recreacion y turismo.
2. Incrementar la participacion de afiliados y empresas en las actividades institucionales.
3. Reducir los desplazamientos hacia la sede principal.

4. Consolidar a la sede Lérida como un referente de servicios integrales en la zona norte.

En conjunto, este instrumento constituye una estrategia integral orientada a fortalecer la
presencia institucional, optimizar la gestién operativa y consolidar a COMFATOLIMA como

una entidad socialmente responsable y cercana a su comunidad.

Presentacion del Plan de Accion: Segun Herndndez Sampieri, Fernandez-Collado y
Baptista (2023), un plan de Accion se fundamenta en “la identificacion de necesidades, la
planificacion de acciones y la evaluacion de resultados mediante indicadores claros que permitan
medir el impacto de las intervenciones” (p. 210). Para la sede de Lérida de COMFATOLIMA se
desarroll6 con el objetivo de fortalecer la prestacion de servicios en los ejes de turismo,
capacitacion, bienestar y recreacion, asegurando mayor accesibilidad, cobertura y participacion
de los afiliados y empresas de la zona norte del Tolima. Este plan responde a los resultados
obtenidos a traves del diagndstico de necesidades y expectativas de los usuarios, asi como de la

sistematizacion de la practica profesional realizada en la sede. El plan se estructura en cuatro
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lineas estratégicas principales: Turismo, Capacitacion, Bienestar, Recreacion y Deporte. Cada
linea estratégica incluye acciones concretas, responsables, recursos necesarios y cronograma de
ejecucion, lo que garantiza que el plan sea viable y medible. La implementacién del plan busca
descentralizar los servicios actualmente concentrados en Ibagué, generando un impacto positivo
en la satisfaccion de los afiliados y en la consolidacion de COMFATOLIMA como una entidad

socialmente responsable y cercana a la comunidad.

Este Plan de Accion constituye un instrumento clave para fortalecer la presencia
institucional en la zona norte, optimizar recursos, ampliar la cobertura de servicios y asegurar
que los afiliados y empresas cuenten con alternativas de desarrollo integral sin la necesidad de

desplazarse grandes distancias.

Propuesta de Mejoramiento de Resultados: Segun Hernandez Sampieri, Fernandez-
Collado y Baptista (2023), “la propuesta de mejoramiento surge como resultado de la
identificacion de problemas y necesidades, y debe incluir acciones concretas y medibles que
contribuyan a la solucion de la situacion estudiada” (p. 212). Por otro lado, la propuesta de
mejoramiento se hace para transformar la informacién obtenida en acciones concretas que
solucionen los problemas detectados durante el diagndstico. En otras palabras, surge de analizar
la situacion actual, identificar las necesidades y brechas, y plantear estrategias que permitan

mejorar los resultados.

En el contexto de COMFATOLIMA, la propuesta se realiza para:

1. Atender las necesidades detectadas: Por ejemplo, la falta de acceso a capacitacion

presencial, actividades recreativas o paquetes turisticos en Leérida.
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2. Optimizar los recursos disponibles: Aprovechar la sede de Lérida y su potencial logistico

para descongestionar la sede de Ibagué.

3. Incrementar la cobertura y participacion: Hacer que mas afiliados y empresas de la zona

norte se beneficien de los servicios ofrecidos.

4. Mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios: Asegurar que los afiliados perciban

que COMFATOLIMA se acerca a ellos y responde a sus necesidades.

5. Evaluar el impacto: Proponer indicadores claros que permitan medir si las acciones

realmente generan mejoras.

El objetivo de la Propuesta es mejorar la prestacion de los servicios y asi aumentar la
cobertura, accesibilidad y participacion de afiliados y empresas de la regional Comfatolima. De

esta manera se espera:

- Mayor participacion de afiliados en todas las actividades.
- Incremento de la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.
- Reduccion de traslados hacia la sede principal de Ibagué.

- Consolidacion de la sede Lérida como referente de servicios integrales en la zona norte.

Sustentacién Plan de accidn: El plan de mejora propuesto para la sede de Lérida de
COMFATOLIMA se fundamenta en la identificacion de necesidades reales de los afiliados y

empresas de la zona norte del Tolima, recogidas mediante encuestas y analisis de informacion
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institucional. Segun Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2023), “la investigacion
aplicada permite generar soluciones practicas que mejoren procesos y servicios, incrementando
la eficiencia y la satisfaccion de los usuarios” (p. 215). la Justificacion de la propuesta esta

encaminada en:

1. Accesibilidad y cobertura
2. Fortalecimiento institucional
3. Impacto en la satisfaccion y fidelizacion

4. Optimizacion de recursos

Este plan de accion se sustenta en la evidencia obtenida, la experiencia institucional y la
metodologia de investigacion aplicada, asegurando que las mejoras sean efectivas, sostenibles y

alineadas con los objetivos estratégicos de COMFATOLIMA en la region norte del Tolima.
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10. Andlisis critico de la experiencia

La practica profesional se consolidé como un espacio fundamental para articular el
conocimiento académico con la realidad laboral, y la experiencia desarrollada en la Regional
Lérida de Comfatolima permitio aplicar de manera directa las competencias adquiridas en la
carrera de Administracién de Empresas. Desde el inicio, comprendi que la Caja de
Compensacion Familiar no solo administra programas, sino que promueve el bienestar integral
de sus afiliados, entendido como un estado fisico, mental y social equilibrado (PNUD, 2020).
Esta comprension amplié la mirada de la préactica, transformandola de una labor administrativa a

un ejercicio de responsabilidad social orientado al beneficio comunitario.

La planificacion progresiva de actividades, desde la induccion hasta la sustentacion final,
facilitd una organizacién coherente del trabajo, en linea con los principios de estrategia
institucional (Kaplan & Norton, 2021). Sin embargo, este proceso también revel6 limitaciones
iniciales en la logistica, lo cual generd retrasos y demand6 un mayor esfuerzo en la gestion
personal y la busqueda constante de apoyo externo. De forma critica, esta situacion evidencio
que la dependencia de recursos y directrices de la sede principal de Ibagué prolonga los procesos
y limita la autonomia de la Regional Lérida, lo cual se relaciona directamente con los efectos de

la centralizacion de servicios (OCDE, 2023).

El diagnostico de necesidades de afiliados y empresas fue enriquecedor, pues permitio
contrastar teoria y realidad, al mismo tiempo que revel6 debilidades institucionales en el acceso a

registros estadisticos actualizados. Desde la perspectiva teorica, la accesibilidad y la cobertura
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(DNP, 2022; OMS, 2021) constituyen componentes esenciales para garantizar servicios
equitativos; sin embargo, en la préctica se evidencio que la Regional Lérida enfrenta barreras
tecnoldgicas, limitaciones de difusion y una participacion irregular de los afiliados. Este hallazgo
genero un cuestionamiento critico sobre la coherencia entre los objetivos institucionales y los

recursos asignados para lograrlos.

La encuesta de satisfaccion fue el instrumento mas relevante para la recoleccion de datos.
Aunque permitio identificar factores clave para el disefio del plan de mejora, la baja
participacion de los usuarios limitd la representatividad de los resultados. Esta dificultad mostro
que no basta con generar canales para la participacion (Ley 1757 de 2015), sino que es necesario
fortalecer las estrategias de comunicacion, motivacion y cercania con la comunidad. De manera
critica, esto también evidencio6 que las practicas institucionales mantienen cierto nivel de

distancia burocrética que obstaculiza una verdadera interaccion comunitaria.

La elaboracion del portafolio de servicios representé uno de los mayores retos, ya que
implico adaptar la oferta institucional a las necesidades de los distintos sectores empresariales.
Desde la teoria del portafolio de servicios sociales (Hernandez et al., 2021), se espera que la
oferta responda a las particularidades territoriales; sin embargo, en la experiencia practica surgio
la tension entre la voluntad institucional y la disponibilidad real de recursos humanos y logisticos
para desarrollar programas permanentes en la Regional. Esta situacion permitié reflexionar
criticamente sobre la brecha entre la planeacion en papel y la implementacion efectiva en el

territorio.



85

La sustentacion del plan de mejora integro teoria y préactica, pero dejo claro que el
seguimiento y la evaluacion del impacto requieren continuidad mas alla del tiempo de préctica.
Este punto coincide con lo planteado por Jara (2020) respecto a la sistematizacion, donde el
aprendizaje organizacional solo se consolida cuando las experiencias se revisan, se interpretan y
generan transformaciones reales. De forma critica, esto invita a cuestionar si la institucion cuenta
con los mecanismos suficientes para sostener los cambios propuestos o si dependeran del interées

temporal del practicante.

Durante el desarrollo de la practica surgieron tensiones personales, sociales y
metodoldgicas. A nivel personal, la inseguridad en el manejo logistico genero retrasos iniciales.
Esta dificultad se convirtio en una oportunidad para fortalecer competencias como la
adaptabilidad, la comunicacion y la toma de decisiones. A nivel social, la participacion irregular
de los afiliados evidencio la necesidad de reforzar estrategias de acercamiento comunitario, ya
que la desconfianza, el desinterés o el desconocimiento de los servicios afectan directamente la

efectividad del portafolio institucional.

Fortalezas identificadas

- Aplicacion préctica de conocimientos en planeacion estratégica y gestion de servicios.

- Elaboracion de instrumentos de diagnostico (encuestas de satisfaccion).

- Propuesta de un portafolio de servicios ajustado a las necesidades de las empresas
afiliadas.

- Desarrollo de habilidades en liderazgo y toma de decisiones.



Dificultades encontradas

Inseguridades iniciales en el manejo logistico de actividades: Al inicio fue complejo
recopilar datos actualizados y concretos de las necesidades de las empresas afiliadas, debido a

limitaciones en los canales de comunicacion y disponibilidad de los representantes.

Retrasos en la ejecucion por falta de experiencia en algunos procesos: Tiempo de
aplicacién de encuestas, la recoleccion de informacidn requirié mas tiempo del previsto, ya que

algunos afiliados presentaban baja disposicion para responder.

Necesidad de apoyo externo para la consolidacion metodoldgica del plan de mejora: en
algunos casos, la implementacion de actividades de verificacion y seguimiento dependi6 de

recursos logisticos e institucionales que no siempre estaban disponibles de forma inmediata.

Aprendizajes obtenidos

- Importancia del trabajo colaborativo para superar limitaciones individuales.
- Relevancia de la planeacion y seguimiento para el cumplimiento de objetivos.
- Desarrollo de competencias blandas: comunicacion asertiva, adaptabilidad y resolucién

de problemas.

Aportes al proceso organizacional
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Disefio de estrategias de mejora en el portafolio de servicios.
Identificacion de necesidades reales de las empresas afiliadas.
Creacion de insumos que fortalecen la gestion institucional de Comfatolima en la zona

norte.

Retos y proyeccion profesional

Continuar fortaleciendo las competencias de liderazgo y gestion del cambio.
Profundizar en metodologias de andlisis organizacional para futuras intervenciones.
Mantener el compromiso social desde la profesién, orientando los procesos hacia la

mejora del bienestar colectivo.
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Conclusiones

La practica profesional desarrollada en la Regional Lérida de COMFATOLIMA permitio
comprender de manera directa las necesidades reales de los afiliados y empresas de la zona norte
del Tolima. El estudio evidencié que la oferta de servicios—particularmente en turismo,
recreacion, capacitacion y bienestar—se encuentra altamente centralizada en la ciudad de Ibagué,
lo cual limita el acceso equitativo y restringe la participacion activa de los usuarios de Lérida 'y

municipios cercanos.

Los hallazgos permitieron concluir que el fortalecimiento del portafolio depende
principalmente de avanzar en procesos de descentralizacion administrativa, ampliar la
programacion presencial en la zona norte y mejorar las estrategias de comunicacion y logistica,
de manera que los servicios lleguen oportunamente a la comunidad y respondan a sus

particularidades territoriales.

El anélisis de la experiencia permitié identificar causas estructurales que afectan la
participacion, entre ellas: la baja presencia institucional en el territorio, la limitada oferta de
actividades presenciales, y las dificultades de desplazamiento hacia la sede central. Estos factores
evidencian la importancia de disefiar estrategias de acercamiento territorial que permitan

disminuir brechas y aumentar la cobertura.

A partir del diagndstico, se formularon propuestas orientadas al fortalecimiento del

turismo local, la ampliacion de procesos de capacitacion presencial, la recreacion inclusivay la
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mejora del bienestar familiar. Estas estrategias no solo buscan diversificar la oferta, sino también
promover la fidelizacion, aumentar la satisfaccion de los afiliados y consolidar a la sede Lérida

como un centro articulador de servicios con impacto comunitario.

El proceso de sistematizacion, ademas de organizar la experiencia vivida, permitié
realizar una reflexion critica sobre la practica. Coincidiendo con Jara (2018), la sistematizacion
no se limitd a describir actividades, sino que generd aprendizajes, cuestionamientos y propuestas
orientadas a la transformacién institucional. En este sentido, la integracion entre teoria y practica
fortalecio competencias profesionales en analisis organizacional, gestion territorial y enfoque

social.

Para la Universidad es necesario fortalecer la articulacidn entre teoria y practica en areas
como analisis de datos, sistemas de informacion y diagnéstico organizacional, como también
ampliar los acompafiamientos tutoriales durante las primeras semanas para apoyar la adaptacion
inicial de los estudiantes. Para otras Cajas de Compensacién familiar es importante la
implementacidn de mecanismos de participacion mas interactivos en los estudios de satisfaccion,
ajustando los portafolios de servicios de manera flexible segln las dindmicas del mercado laboral

y las caracteristicas territoriales.

Para futuros estudiantes en practica, planificar el proceso con tiempos adicionales para
imprevistos, mejora el aprendizaje y la préactica, solicitando siempre el acompafiamiento técnico
o institucional cuando se presenten dificultades metodolégicas. Documentar cada etapa para

facilitar la evaluacion final y futuras intervenciones; y para para la academia en general,
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incorporar mas formacion en habilidades blandas y gestion del cambio. Promover proyectos de

investigacion aplicada que fortalezcan la conexidn entre regiones y organizaciones.

En conclusidn, se establece que la descentralizacion, la planificacion territorial y el
disefio de estrategias diferenciadas son claves para consolidar un portafolio de servicios mas
accesible, participativo y pertinente, permitiendo avanzar hacia un modelo de gestion social que

promueva el bienestar integral y el desarrollo sostenible en la zona norte del Tolima.
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Recomendaciones

Descentralizar los servicios de Comfatolima hacia la sede de Lérida con programas

permanentes de turismo, capacitacion y programas bienestar y recreacion.

Disenar estrategias de motivacion y fidelizacion continua en actividades deportivas,

culturales y de bienestar que promueva la participacion activa de empresas y afiliados.

Implementar mecanismos de diagnostico y comunicacion para identificar necesidades

reales y difundir efectivamente la oferta institucional en la zona norte del Tolima.

Brindar capacitacion continua a funcionarios y practicantes en liderazgo y gestion del

cambio.

Innovar en el portafolio de servicios, incorporando modalidades hibridas de capacitacion

y ajustandolo a las necesidades de los sectores empresariales.

Establecer alianzas con instituciones locales para ampliar cobertura y fortalecer el

impacto social.

Continuar fortaleciendo las competencias profesionales del practicante, tanto en lo

técnico como en habilidades blandas.
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ANEXos

Anexo 1: Disefio Instrumento (Encuesta)

ENCUESTA DE SATISFACCION COMFATOLIMA

Instrucciones:

nde maners mas honesta
mas se adapte 5 tu opinion o necesidad.

Nombre:

Empresa:

1. Sa ziente satisfecho(a) desplazarse 2 un lugar diferentz &l municipio de Larda
como punto de encuentro para las selidas de un paguets furistico adguinida.

5l NO

2. Que fan significativo es para wsted que el punto de encuentro en la sslida de wun
paquete turistico ofertado fuera desde &l numicipic de Larida.

Muy significativo Poco significativo, Nada significativo
3. Estana interesado(a) en paricipar en cursos coro o talleres sobre temas
especificos.
1] NO TAL VEZ

4. ;Cudl es la modalidad de aprendizaje que prefiere?
PRESENCIAL VIRTUAL
5. ;Qwé programas de bienestar ke gustaria que se promodionaran?
Eventos de integracion cultural Charlas motivacionales en temas

especificos Cine al Parque Ciclo-vias,

6. Seria de gren interés ;Qué la Rumba ferapia s2s8 una opeidn como programa da
biznestar y recreacion?

51 NO

7. :Cual de las siguientes opciones le interesa mas?

Tomeo de Tejo Torneo de voleibol Tomeo de micro futbol
Todas las opciones

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2023), los instrumentos de
recoleccion de informacion “deben disenarse en funcion de los objetivos de investigacion,
garantizando la validez, confiabilidad y pertinencia de los datos obtenidos” (p. 192). En este
sentido, el disefio de la encuesta responde a la necesidad de contar con una base empirica sélida
que sustente las decisiones estratégicas de COMFATOLIMA en la Regional Lérida,
fortaleciendo la gestion administrativa y la planeacion de programas orientados al bienestar

social y empresarial.
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Anexo 2: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA
WBRERO | mARIO | ABRIL HAYD
ACTIVIDAD HORAS

51|52 |83 |54 55|58 | 57 | 5B | 59 | 590|541 | 542 | 513 514 | 515 | 516 | S48

Legalizaciin de 1a priciica profesional 7

Evakiatibn del enamas y presentacitn de la propuesta 7

Andksis e invesiigacion sobre &l Campo oe aplcaciin de
acuendo 3 la necesidad ‘Empresas afiliade”

Elaborackin de 1a encuests de satistaccdn 7

Realizar o Zagneshoo general y SeSonpoin completa oo
103 Senicios prestado

Andlisis de soludones T

Drefinir commeciamente el portaloa de acuerdo alas
NECRSICI0RS OF L3 empnesd y BERNG0S

Diisitn por seciores empresanales 7

VerBcaoin y definendn de la verficaoin o8 1S Sereons
adquiridas por los representanies y afiliados
Veriicacidn y andlisis de la encuesta aplicada a ks
representantes v afinades
Elaborar ¢l conenico general o2 scusrdo oel andlisis de
13 encuesta aphcada

Presentacidn del plan de acodn 7
Consolidacidn de loa entregables finales 7
Consolidaciin de s antregadles finales 7

Evaluacidn y seguimienta Revisiones mensuales:
reunicnes de seguimiento para vedncar el progresao del 7
pian y comegir posibies probiemas

Sustentacidn del plan de mejora T

El cronograma de actividades constituye una herramienta fundamental de planificacién y
seguimiento dentro del proceso de sistematizacion y desarrollo del plan de accion en la Regional
Lérida de COMFATOLIMA. Su finalidad es organizar de manera secuencial y temporal las
acciones previstas, asignando responsables, recursos y tiempos especificos que garanticen el
cumplimiento de los objetivos propuestos. De acuerdo con Hernadndez Sampieri, Fernandez-
Collado y Baptista (2023), la planificacion estructurada de actividades “permite controlar los
procesos de ejecucion y facilitar la evaluacion de resultados mediante indicadores claros y

medibles” (p. 210).
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Anexo 3: Identificacién de necesidades

Socializacion de i P afiliada
Lugar: e 24 final de Lérida®
Fecha: 24/02/2025

Ry e

e investigacion sobre el campo de aplicacion de doala idad
“Empresas afiliada™.

Identificar las pecesidades de la: “Empresas afiliadas™ en la zona norte para mejorar 2l portafolio de
servicios que brinda Comfatolima en cuarto 2 turismo, capacitacion, programas y 2ctividades de biewestar
y reqreacion, garantizando mayor 2ccesibilidad, cobertura y calidad, y d2 la misma manera lograr l2
P ion 2ctivay petmmeﬂedelpubhcoobjeﬂ\o)coneﬂoalmmalmmsuﬁommmmgu
porlotanto e le: prorciono k2 encussta de satis!

Necezndades:
Turismo
o Quela Oferta de los paquete: turistices gue promociora ComfaTolima 2 otros destinos sean con
sabda.de.deelmlmmpuodebmdadebndoaquenmymsedebeuekuaboeldesplammentoa
1a ciudad de Ibagna.
Capacitaciones
«  Brindar cursos y talleres a corto plazo continuamente de forma prezencial en el pruricipio de
Lerida

Programas de bienestar y recreacion
« Cine 2l parque para lo: afiliados siendo incluyente zu nixleo familiar.
» Rumba terapias constantss para las empresas afiliadas.
+ Tomeos empresanales en disciplina como tejo, voleibol, micro futbol.

Evidencia fotogrifica

La identificacion de necesidades permitié reconocer las principales problematicas y
expectativas de los afiliados y empresas de la zona norte del Tolima frente a los servicios de
turismo, capacitacion, recreacion y bienestar ofrecidos por COMFATOLIMA. Segun Hernandez
Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2023), este proceso implica “analizar las discrepancias
entre la situacion actual y la deseada, para orientar acciones de mejora sustentadas en evidencia”
(p. 205). Los resultados evidenciaron la concentracién de servicios en Ibagué, lo que limita la

participacién de los usuarios de Lérida y genera brechas en accesibilidad y cobertura.



Verificacion y 1
Fecha: 07/04:2025

Anexo 4: Verificacion y Seguimiento de los servicios

- Cineal Parque

Este evento &5 una Tines para fomentar 14 recreacion ¥ el entretenimiento, que como teadencia se
adapta a diversos piblicos ¥ escenarios, convirtiéndose en Ja solucion de wna necesidad para las

rificacién y definicidn de los servicios adquiridos por los representantes y afiliados. Tocual es.
- Una opeidn para el bieaestar, I integracién y fomalecimiento del tejido familiar de sus
Detcrminas of segumiento v Is medicidn necesarion purs proporcions n evdencia de la Aliades.
logrando con ello un mecanimo de coatrol Verificacion y ato “CINE AL PARQUE™
que resulte rwubhvulurmm.umwuumddcm para sus chentes oy i
cin al ke i,
Verificacién y seguimiento de los servicios adquirides por los afiliades Seteceitn del g
Proyector de slta calilad
Qi equipos - an!l--ﬂ-mmh oy il de sl
Oferta de los paquetes turisticos mecesitas”
B =TT
Un paquete turistico a cualquier destino sea regional o nacional incluye una sene de componentes Derechos de Los derechy - i
que se adjuntan a que la calidad del servicio requerido por el usuario sea Sptimo y excelente, lo proyeccién s
que a 5u vez es un panorama de gran interés para mucha de las empresas y sus afihados de -
COMFATOLIMA. ya que permite identificar fortalezas v debilidades respecto a lo que se ofrece. L expenencia el Proest ;’,.,:;‘@:‘;"rﬁ““'““”‘ g el mgne
destacando que el afiliado es el actor mds importante en cuanto a satisfaccion se refiere epectader
fmmmm(dﬂm‘ ten ea cuentz lo siguiente.
Por lo tanto, los estin actividades, - Comsulta el proneatico metesrolsgico con anticipacssn ¥ elige fochas con
limpieza ¢ higiene, transporte, accesibilidad, w‘mdnd atracciones, nivel de precios, sentido de s - pocks do s stible.
seguridad, idiomas, comodidades, restaurantes, bares, servicios auxiliares, patnmonio y cultura, y ¥ coadiei - Tenun plan shemativo e ewso de lirvsn o vieato fusrte
experiencia del turismo, pero mis que hacer conocer los componentes del servicio ofertado, e -
necesario verificar y darle seguimiento a ese componente que se convierte en la necesidad del . R
usuario afiliado para que sea posible incluirse en lo que se oferta, que para tal caso ex
Que ¢l PUNTO DE ENCUENTRO para la salida de los viajes turisticos sea en el mumicipio
d:LERIDAymenuwlulr:omouM\mdnmdm por ¢s0 suma la importancia
tener un CUPO mis anivel zonanorte.
Ve ¥ iento del servicio adquirido por los afiliados
Componentes del paquete » 4
turistico 0 =
?l’z .?n n%nucm Se debe trabajar sobre las necesidades del cliente para realizar la imvestigacion de Pablicidad dirsida
A T I‘N!‘UKME AMCJJON ‘mereado del producto turistico que ofyeceremas - E
PLANIFICACION DEL Permite al chente tomar dimension de m: Io que podra hacer durante la estadia Nedidas de sesolver imprevistos N
ITINERARIO soguridad  Iogitica ezt s et
ELECCION DE el o e oo hwmm e s e e s 1 e oty
g ageate de viajs £ ecoge b peicwn —
PROVEEDORES e Tt ~ Cine Fail
La confeceibn resultados: o
CALCULO DEL initon
- . A El precio de veata paca el ciente Censejos finales para . )
PRESUPUESTO DEL VIAJE e Ve o fna D @
s expesicacia
s i cveso con cine o s lbee? Recoplado de- itps

idsomas, comodidades, servicios auxiliares, patrimonio y
v trismo
CALCULO DEL INDICE DE Es muy umportante estableces ¢] sumero minmmo de CUPOS 2 vender para cubew
OCUPACION O PUNTO o covtesde i, e et pare s e ol d 40 paa s o 313
MUERTO ha salids
Coalleva ha distribucion y promocica del producto fristico. Existen diversas
besramsentas que ayudan 2 distribuir y promocionar el producto como las Redes
PRESENTACION DEL Soctales, E-mail, Invitaciones 2 presentacitn en 1a agencia Liamadas telefonicas
PRODUCTO mformativos, etc. Aqui es fundamental 552 buesa base de

boletimes
datos de potenciales clientes para ajustar los 40 CUPOS que se requiere para dar
solucion 3 la ecesidad

FORMALIZACION Y
REALIZACION

Aqui comienza a fase de veata del viaye. que s sumamente mmportaste para ¢l
chente, nqunheqnmmnmmudm ¥ hace sus

primeros pagos por el
CONTROL DE CALIDAD Y Para asegurar la contimmdad el negocio y 1a confianza de los chentes. se debe
SEGUIMIENTO DE LA VENTA | comprobarla watidoc ampecics
Procese Reccpuiade de hogs 30 o
e
- Capacitacién: Cursos y Talleres

Brindar programas de capacitacidn regulares de forma PRESENCIAL en el municipio de Lérida
e la manera en que las empresas garantizan a sus empleados que cstén equipados con las

ecesanias para poseer un crecumsento de manera

habilidades
lo tanto, Ia necesidad

sostemble con la orgamizacion. Por
e

- Llegar con esta formacién de manera PRESENCIAL de alta calidad al nicleo familiar de
cada aflido, con temas especificos a través de cursos  alleres que ayuden  fomenitas

n integral, eficiente y efectivo.

i 6u por medio de cursos y talleres
= e 2L
Debe delinear ¥ abi citacibn.
$Cusl es ¢ props i
Metas y objtivos e la asiaguay 1 Q i
cmpciacon Recursos v materi itacida. (folletos, aterial
isuales y cualquier que se il facsitar el
apeendizaie
Debe proporcionas La duracién de cada sesid o, incluidas Lis horas
Peograma de de inicia y finalizacién, I ¥ cualquier oo detalle
importane
P @
Capacitacion b de contacts.
. - o e formacian.
Mésodos ¥ ticaicas de .
aicas e cas, discusianes
solenmiento soms
I efbctividad de T

Evaluaciones de Capacitacién

capachacitn, doade se peden bareuestionarios prchis, ecorsas ¥

‘Seguimierts de la formacicn

dizaje y
‘sarantizar que E Ios

de los empleatos en

nmp1m de e de vei

sl

Rumba Terapia
U evento que &2 ncorpora como atermaliva para hacer deports, lo cual juega un papel impartaate
2140 lo afiliados v sus familias ¥ son fundamentales para el apoyo de uaa mejor calidad de vida
ey o Familiny "

Fomenta integracson social y familias, favoreciendo 1a estabilidad emocional, bienestar
los afiliados ¥ 3us Famitias

Verificacion v seguimieno al evento “RUMBA TERAPIA™
erificacion

Ve
Eacontrarel ¥ o
tscsien del I ) » e
sequiniten legaler.
Que equipos ‘Sistema de sonito prefenonal
Becesitas? Generador elicrico.

Ty e pp— p——

Clime y condicianes § .
iy épcas de clima eatble

Publcidsd prekn ¥ cumpelas
Pietin infoemari
B

Medias de o

seguridad y logistica B I
- Torneos Empresariales

Los eveatos depart  empress o »
de Jos objetives aleasaar y e o formas, Scpen nm;’"’"m

o Sones o covsesia sta e bosclc o clowa ngnizacinal de b empress y nis

- Organizar este tipo de eventos en diferentes disciplinas, entre as cuales estin el “el tej,
woleibol ¥ micro futhol", ya gue fomenta, poleneializa y mejora la miegracica, el trabajo
en equipo y cl lidera: 7
afianza taz0q laberales 1 1 seacion
Objetivo el desamollo de valores

Tomponeaies
Eventy Departivo omert e c it Eear o
leze o Tio ce Fvecte | - E@mhﬂuqm-wmk-mmmhmsd‘dkgn
T
Selsceisn del Uhiacitn mralaciocesnecestras part o 10 o euent,
= e ot n e i v I il o o
Sicpanies o o licsos bt o ey dega
STl e gl e i G g s o
e oyt s
Segmiaty Gostince st e g .
ingar
orden  coneiders b coraaciinde segure e ubeir sl
cucsbsluiad
P de ovacrmcin: Tece s plan chro e cao e emesgencar rmves
Uil dversos conels e commncacion belei mimasEve
Bromeciony Maksting " inde ol
Iotomon i Cceseiacsin ot I eovprea
- e b s g b v i
ot s o e o i e Y
o s g mllwd;hw
Cogamizacitny Fawicpzs i apervaicn
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La verificacion y seguimiento permiten evaluar el cumplimiento y la efectividad de las
acciones ejecutadas en la Regional Lérida de COMFATOLIMA, garantizando la calidad y
mejora continua de los servicios. Segun Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista
(2023), este proceso consiste en “contrastar la ejecucion real con lo planificado mediante
indicadores medibles y verificables” (p. 211). Los resultados obtenidos orientan ajustes

estratégicos para optimizar la gestion y fortalecer la satisfaccion de los afiliados.

Anexo 5: Recreacion y bienestar

La fotografia muestra una actividad recreativa y comunitaria en el parque principal de
Lérida, en la que participaron nifios, jovenes y adultos, junto al equipo de COMFATOLIMA.
Evento realizado por la Regional Lérida de COMFATOLIMA en el marco del plan de accion,
con el proposito de promover la integracion familiar, la participacion comunitaria y el bienestar

social.



