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Resumen

Cafam, una reconocida Caja de Compensacion Familiar con mas de sesenta afios en

Colombia, es lider en el sector de recreacion, cultura y eventos.

El objetivo de este trabajo es disefiar un plan estratégico para mejorar la atencion al cliente y
optimizar los procesos internos en sus clubes en Bogota, transformandolos en destinos destacados

para familias y aumentando su competitividad en el mercado actual y futuro.

Cafam opera dos clubes en Bogota, Campestre y Madelena, ofreciendo una amplia gama de
servicios que promueven el bienestar y la felicidad entre sus afiliados y usuarios individuales y

empresariales.

El proyecto se centra en la creacion de servicios innovadores y competitivos, como
actividades con realidad aumentada, inteligencia artificial, deportes en escenarios artificiales y
actividades virtuales avanzadas. Estas iniciativas buscan posicionar a Cafam como lider en el

desarrollo de servicios de calidad.

La recoleccion de informacion se realizé mediante encuestas para evaluar las condiciones
internas, los esquemas de administracion y el servicio al cliente de los clubes. Esto fundamenta el
disefio de una planeacion estratégica que clarifica procedimientos y acciones para alcanzar

objetivos de calidad, integrando el servicio al cliente bajo una misma orientacion.

Ademas, se disefio un plan de intervencion para mejorar la infraestructura fisica de los clubes
y prevenir riesgos, garantizando una optima atencion al cliente y el logro de los objetivos

propuestos.

Palabras clave: Recreacion, Portafolio de Servicios, Planeacion, Plan estratégico, Propuesta y

Servicio al cliente.
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Abstract

Cafam, a recognized Family Compensation Fund with more than sixty years in Colombia, is a
leader in the recreation, culture and events sector.

The objective of this work is to design a strategic plan to improve customer service and
optimize internal processes in its clubs in Bogota, transforming them into outstanding
destinations for families and increasing their competitiveness in the current and future market.

Cafam operates two clubs in Bogota, Campestre and Madelena, offering a wide range of
services that promote well-being and happiness among its members and individual and business
users.

The project focuses on the creation of innovative and competitive services, such as activities
with augmented reality, artificial intelligence, sports in artificial settings and advanced virtual
activities. These initiatives seek to position Cafam as a leader in the development of quality
Services.

Information collection was carried out through surveys to evaluate the internal conditions,
management schemes and customer service of the clubs. This bases the design of strategic
planning that clarifies procedures and actions to achieve quality objectives, integrating customer
service under the same orientation.

In addition, an intervention plan was designed to improve the physical infrastructure of the
clubs and prevent risks, guaranteeing optimal customer service and the achievement of the
proposed objectives.

Keywords: Recreation, Service Portfolio, Planning, Strategic Plan, Proposal and Customer

Service.
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Introduccion
Las empresas han ido tomando conciencia del inmenso valor que representan los clientes
satisfechos y leales, pues los resultados reflejan que, sino implementan estrategias para ello,
pueden salir del mercado. Asi lo expresa Luis (2011): “mantener clientes leales es actualmente
uno de los objetivos principales de las empresas en el competitivo ambiente de negocios actual”
(p. 398).

Debido a la globalizacion y al avance de la tecnologia, la competencia es cada vez mayor, por
tanto, las empresas deben crear estrategias que generen ventajas competitivas que impacten
directamente a los clientes; siendo primordial el servicio que les presta y la satisfaccion de sus
necesidades, para que al salir del establecimiento deseen regresar.

Por otra parte, “es necesario resaltar que en Colombia esta tomandose en cuenta el concepto
de servicios, y lo serda mas en la medida en que pase el tiempo; también se nota la importancia de
obtener medidas mas exactas sobre la productividad del sector servicios y el aumento de la
misma.” JANY, (p. 411)

Es por eso que el presente proyecto parte del analisis de las teorias sobre la gerencia
estratégica y su aplicacion en una adecuada gestion del servicio al cliente en los dos clubes que
tiene la Caja de Compensacion Familiar CAFAM en la ciudad de Bogota, los cuales se desean
convertir en punto destino de los afiliados a la caja y los particulares que los visitan, se pretende
que estos no solo sean un lugar de visita por solo un rato, y el disfrute de las escuelas deportivas,
sino el hecho de poderlos convertir en un punto donde lleguen a vivir un sin fin de magnificas
experiencias memorables y positivas.

Por medio de esta investigacion se quiere revisar la manera de cdmo proporcionar un mayor
grado de experiencias didacticas, apasionadas y divertidas, que involucren la realidad aumentada,

IA, deportes en escenarios artificiales, actividades virtuales con mayor desarrollo y precision, que
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hagan que nuestros visitantes vivan un cimulo de aventuras extremas y satisfactorias sin
necesidad de salir fuera de Bogota.

El desarrollo de esta investigacion partié de un andlisis y diagndstico de la situacion actual en
las areas fidelizacion, retencién y captacion de usuarios donde se realiz6 un analisis interno para
identificar fortalezas y debilidades dentro de la organizacion, un anélisis externo para conocer el
entorno y la situacién actual del mercado. Posteriormente se definieron los objetivos y estrategias
del plan estratégico de mercadeo que la organizacion debera seguir. Finalmente basandose en las
estrategias planteadas se defini6 un plan de accién para su debido cumplimiento; y de esta
manera poder convertir dichos clubes en espacios en punto destino de todas las familias de todos
los estratos socioecondémicos, para generar referenciacion y recompra; para volver a estar en el
top of mind de nuestros afiliados.

De acuerdo con lo mencionado, en el proyecto se develan los desarrollos investigativos
de varios autores que evocan lo que indagaron y perciben de este tema, por lo tanto, la presente
investigacion es de enfoque cualitativo y cuantitativo. El instrumento que se utiliz6 fue una
encuesta.

De esta manera, la investigacion esta compuesta por seis capitulos repartidos de la siguiente
manera: en el primero se expone el planteamiento y formulacion del problema, en el segundo se
plantea los objetivos a alcanzar, en el tercero el marco de referencia, en el cuarto la metodologia
utilizada para realizar la indagacion; en el quinto se da cuenta del resultado de la revision
documental sobre importancia y problematicas del servicio al cliente; posteriormente, se presenta
la discusion, en la que se expresa la manera de tratar dichas problematicas, asi como aportes y
opiniones generalizadas. En el sexto capitulo, se presentan las principales conclusiones y

por ultimo, las referencias bibliograficas de la investigacion.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Por medio esta investigacion quiero dar a conocer la problemética que se vive en los clubes
recreativos de la caja de compensacion familiar Cafam sede Bogota, donde afiliados y
particulares que nos visitan solo van a realizar una actividad, (llevar a sus hijos a escuelas
deportivas especialmente) a sabiendas que contamos con un sinfin de actividades recreativas para
cada de uno de los miembros de la familia.

Se puede afirmar que el principal problema que posee tiene que ver con la experiencia de
atencion al usuario y la implementacion de estrategias de fidelizacion, retencién de clientes, debido
a que en estas sedes, existe poco recurso humano y esto conlleva a que la atencién al usuario sea
limitada, presente demoras y sea utilizado especialmente para actividades de escuelas deportivas,
esto no permite conocer las verdaderas necesidades y deseos de estos, por el poco tiempo que se
utiliza para cada usuario y las deméas funciones del asesor; estas situaciones estan ocasionando
insatisfaccion en los clientes.

También se puede observar que la infraestructura de estos dos clubes cuenta con diferentes
espacios de esparcimiento como piscinas, canchas, restaurantes, experiencias gamer, zonas pet
friendly y pedagdgicas; se hace necesario darlas a conocer a nuestra distinguida clientela a través
de experiencias que duren todo un dia y en diferentes franjas horarias, en donde las familias
puedan disponer de estos espacios desde tempranas horas en la mafiana; permitiendo que sus
hijos disfruten y aprendan en las escuelas deportivas, pero también de forma paralela, ellos
puedan quedarse hasta largas horas de la noche y vivir experiencias que ningun otro club en
Bogota pueda brindarles.

En la observacion se identifica que, en estas sedes, la caja de compensacion Cafam, no cuenta

con un plan estratégico que permita aumentar la satisfaccion del usuario.
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Enfocandonos en esta problemaética se hace necesario identificar las posibles consecuencias que
afectan la organizacion y estructuracion de los clubes, por ende, se crea una mala imagen e
insatisfaccion por parte de los afiliados y usuarios, quienes adquieren los diversos servicios
ofrecidos por la misma.

A causa de estos motivos surge la necesidad de implementar la planeacion estratégica de
marketing de servicios en la caja de compensacion, la cual consiste en reunir los métodos y sus
diferentes actividades inherentes al mercado que permiten generar una estrategia y servir de base
para establecer el plan de marketing e identificar los diferentes recursos productivos, financieros y
de personal con que cuenta los clubes (Campestre y Madelena) para lograr las metas
organizacionales y los objetivos corporativos planteados por la misma a mediano y largo plazo,
con el fin de ofrecer propuestas de mejoramiento e implementacion de programas dirigidos hacia
el mejor posicionamiento y buen nombre de la entidad garantizando el bienestar social de sus
afiliados y cubrir las necesidades de recreacion y deporte de nuestros clientes. Dicha investigacion
se realizard en las instalaciones de los Clubes.

1.1 Pregunta de investigacion

Del planteamiento del problema surge la siguiente pregunta de investigacion: ;Como a través
de la gestion de proyectos se puede proponer una estrategia para mejorar la atencién al cliente,
fomentar la referenciacion, recompray fidelizacién de los clubes recreativos de Cafam sede Bogoté

para aumentar satisfaccion y experiencia del usuario en cada punto?
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CAPITULO I
OBJETIVOS
2.1 Objetivo general
Disefiar un plan estratégico, que contribuya a mejorar la atencién al cliente y optimice los
procesos internos en los clubes de Cafam de Bogoté, para poder transformarlos en espacios en
punto destino de todas las familias, con el fin de mejorar su imagen haciéndolos méas
competitivos frente al mercado actual y futuro.
2.2 Objetivos especificos
2.2.1 Diagnosticar la situacion actual de los clubes recreativos de la caja de compensacion
Cafam-Bogot4, para conocer el impacto en la calidad del servicio en la organizacion.
2.2.2 ldentificar las variables importantes para la planeacion estratégica del proyecto.
2.2.3 Realizar una planeacion estratégica que permita mejorar la situacion actual de la
organizacion en los clubes ubicados en Bogota; desde el punto de vista de satisfaccion al

cliente para el reposicionamiento de la marca.
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CAPITULO I
JUSTIFICACION

La presente investigacion se realiza con el fin de desarrollar la planeacion estratégica de
marketing de servicios en los clubes recreativos de Cafam- Bogota, para poder identificar sus
fortalezas y debilidades en el servicio al cliente y por ende proponer estrategias que
contribuyan al mejoramiento y posicionamiento de la entidad.

Con el fin de alcanzar los objetivos propuestos, se implementaron técnicas de
investigacion, a través de la aplicacion de una encuesta estructurada, por lo cual se busca
identificar el nivel de satisfaccion de los afiliados y usuarios de los clubes.

Por consiguiente, la investigacion busca, a traves de la aplicacion de una planeacién
estratégica encontrar suficientes soluciones al problema de la organizacion e infraestructura
de dichos clubes. Determinar el motivo de la baja calidad competitiva frente a la competencia
y la insatisfaccion de nuestros clientes, las cuales afectan drasticamente la imagen corporativa
de los mismos. Por consiguiente, serd posible utilizar algunos conocimientos de
administracion en el sector de marketing recreativo.

De la misma manera, el trabajo de grado, estéa orientado en el analisis del servicio al
cliente ya que la informacion obtenida sera de gran apoyo para generar reflexion sobre la
actuacion del personal operativo y los directivos de la empresa.

Es necesario tener en cuenta que la planeacion estratégica es de vital importancia para las
empresas y muchas veces, se vuelve de vital importancia para el logro de los objetivos, esta
ayuda a las organizaciones a tener cierto grado de estructura, también a tener procesos mas
eficientes, los cuales pueden ser fundamento para una ventaja diferencial.

Segun Schol (2016), varios estudios a nivel internacional confirman que alrededor de la mitad

de las empresas poseen un proceso de planificacion estratégica formal; de estas empresas,
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alrededor de un 70% estiman estar obteniendo resultados sobresalientes y desempefiarse mejor en
su sector. También se puede afirmar que por lo menos el 88% de las empresas, certifican que la
ejecucion de iniciativas, proyectos o planes de accion para entregar resultados estratégicos son
importantes para la competitividad, asi mismo brinda la posibilidad de prever condiciones futuras
y tomar decisiones acertadas.

Desde esta perspectiva, la planificacion estratégica cobra relevancia como herramienta béasica
para la toma de decisiones sobre el crecimiento y la sostenibilidad de las empresas en mercados
altamente competitivos. Por tanto, la investigacion propuesta busca una explicacién concreta de
la situacién interna en los clubes recreativos de Cafam sede Bogot4, a través del conocimiento,
teoria y aplicacion practica de los conceptos vistos en la especializacion de gerencia.

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

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

En conclusidn, este plan estratégico serd también un beneficio propio porque se podra poner
en préactica los conocimientos adquiridos como profesional; y utilizar las estrategias adecuadas
para la correcta implementacion del mismo en los clubes recreativos de la caja de compensacion
Cafam sede Bogota, y se puede utilizar como referencia para la toma de decisiones, asi mismo se
pueden aprovechar las oportunidades del mercado y se establecera una relacion efectiva 'y

rentable con los usuarios.
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CAPITULO IV
MARCO REFERENCIAL
4.1 Estado del arte

Las Cajas de Compensacion Familiar pertenecen al sector servicios, dado que manejan
alrededor de diez 0 mas lineas de negocio, son entidades privadas que manejan recursos publicos
por ende son de &mbito econdmico mixto.

Actualmente CAFAM como caja de compensacion, cuenta con diversos y amplios espacios
llenos de alegria, magia y diversion en donde se realizan diferentes actividades que hacen de
Bogota un mundo distinto, logrando hacer familias unidas y felices.

Cuenta con un gran equipo recreativo, escuelas deportivas, una excelente infraestructura y
alianzas estratégicas para la elaboracion de eventos. Pero, ;sera en realidad esto suficiente para
hacer a nuestros afiliados y sus familias completamente felices? ;Qué otras situaciones, eventos,
fantasias, actividades etc. podremos brindarles, para hacer de estos clubes lugares en punto destino?

Para poder poner en marcha esta propuesta estratégica se ha tenido en cuenta los siguientes
proyectos realizados en diferentes empresas cuyo objetivo ha sido brindar sus servicios en
beneficio de los usuarios o afiliados.

4.1.1 Creacion de estrategias, basadas en Marketing experiencial, que permitan aumentar la
lealtad de los clientes de las principales tiendas de café colombianas en el largo plazo (Trivifio
Cortes 2018)

El mercado actual de tiendas de café en Colombia estd teniendo una dinamica altamente
competitiva, por lo que surge la necesidad de marcar la diferencia y de esta manera ganar la lealtad
de los clientes. Para esto es fundamental enfocarse en las experiencias que se estan generando a los
clientes, pues es de esta forma como los clientes interactian con la marca y como resultado, pueden

Ilevarse una emocion positiva, neutra o negativa de esta. Asi mismo influye en la decision de un
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cliente de volver a utilizar un servicio y/o recomendarlo a mas personas, o por el contrario desistir
y hasta en algunos casos difundir una mala imagen de esta. Por esta razon se desean generar
estrategias basadas en el marketing experiencial, para aumentar la lealtad a largo plazo, de los
clientes de las principales tiendas de café colombianas, con el fin de crear experiencias memorables
que generen emociones positivas, duraderas y relevantes en la mente de los consumidores y de esta
manera sepan qué esperar de la marca en cuanto a sus proposiciones de valor y generen una
verdadera empatia hacia lo que esta representa.

De esta misma manera se generaran experiencias positivas en los clubes de Cafam Bogota para
poder dejar en los clientes emociones duraderas y explosivas que permitan que este desee volver a
vivirlas y de esta manera incluso obtener mas clientes satisfechos.

4.1.2 Plan de marketing para la fidelizacion de clientes en la empresa Depositos S.A (Vasquez
Rueda, 2020)

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

En este caso este plan estratégico nos presenta de forma clara como la comunicacién es una de

las tacticas para lograr satisfaccion en los usuarios de los clubes de la Caja de compensacion
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Cafam- Bogot4, por medio de medios alternativos y tradicionales de comunicacion y como la
comunicacion de manera clara, abierta y oportuna puede fidelizar al publico objetivo.

4.1.3 Disefio de un plan estratégico de mercadeo promocional para el centro recreacional
Comfacasanare en el municipio de Yopal — Casanare. (Gutiérrez Mufioz, 2017)

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

El plan estratégico de esta investigacion, representado en un plan de accion se convierte en una
guia que facilitara la planeacion y desarrollo de estrategias para mejorar experiencia en los clientes
en la adquisicién de los productos recreativos en los clubes recreativos de la Caja de Compensacion
Familiar Cafam- Bogota, lo cual los hara mas competitivos y le permitira posicionamiento a nivel
regional.

4.1.4 Planeamiento estratégico y su relacion con la calidad de servicios al cliente en laempresa
Importadora American service refrigeration E.1.R.L, Surquillo 2018. (Sanchez Cueva, 2019)
Esta investigacion tuvo como finalidad identificar la relacion entre el Plan estratégico y la calidad
de servicios al cliente de la empresa Importadora American service refrigeration E.l.R.L; para
cumplir con dicho propo6sito, se realizo la recoleccion de la informacion a los colaboradores
internos de la empresa, esto fue por medio de un cuestionario en donde se determinaron variables

de servicio de ventas, implementando un disefio de investigacion no experimental en donde como
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resultado se concluy6 que el Planeamiento estratégico representa un conjunto de estrategias que no
guardan relacion con la Calidad del Servicio que pueda brindar el factor humano de la organizacion.

Este tipo de metodologias de investigacion permite conocer los aspectos internos y externos que
se pueden ver dentro de un entorno organizacional; para el caso de los clubes recreativos de la caja
de compensacion Cafam, estas politicas de garantia, empatia de los colaboradores y fidelizacion
con clientes puede servir para brindar un ambiente mas dinamico y una relacion mas duradera entre
la empresa y los clientes; implementar herramientas y técnicas es clave para establecer lazos de
intimidad, crear empatia y satisfaccion en el cliente.

4.1.5 Disefio de un plan estratégico de marketing para la empresa Sapore S.A.S Catering.
(Casas Hernandez & Gonzélez Reyes, 2019)

El principal objetivo de este trabajo fue disefiar un plan de marketing para la empresa Sapore S.A.S.
Para esto se utiliza la fundamentacion teérica en marketing, formulando asi las estrategias y
objetivos, que se desarrollan en los planes de accidn y los presupuestos establecidos para
implementar el plan de marketing dentro de la organizacion. En esta época de mercado cambiante
se hace necesario aportar al crecimiento de las empresas, mediante el uso de herramientas como
diagndsticos organizacionales, analisis estratégico, disefio de estrategias con el fin de aportar al
proceso de toma de decisiones, crecimiento y asegurar la permanencia en el mercado.

Bajo este concepto, cobra importancia realizar en la Caja de Compensacién Cafam el estudio
de la planeacidn estratégica en las sedes de los clubes recreativos Campestre y Madelena de Bogota,
y validar los planes de marketing que actualmente se encuentran adoptados en estas oficinas, con
el fin de realizar las modificaciones pertinentes debido a que estos son un apoyo fundamental para

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

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

Las bases teoricas utilizadas en este trabajo brindan planteamientos importantes en el plan
estratégico de mercadeo dirigido al &rea de servicio al cliente y ventas de la caja de compensacion
familiar Cafam- Bogota a través de los estudios que realiza el autor del trabajo, ya que busca
identificar y clasificar los distintos atributos del producto o servicio y los relaciona con el grado de
satisfaccion final.

4.1.7 Planeacion estratégica en empresa del sector real: Servicio al cliente en la empresa
Impresos Richard (Echeverri & Guerra, 2018)

Esta empresa cuenta con una filosofia empresarial como la innovacién, flexibilidad, y
excelencia, principios claves que permiten tener una base para fundamentar y obtener la
satisfaccion del cliente. Esta investigacidn tuvo un componente teérico y practico el cual permitié
determinar el diagndstico del problema, la determinacién de soluciones optativas, prondstico de
resultados de cada accion y la eleccion del camino a seguir; con base a esto, en el proyecto de la
caja de compensacion familiar Cafam se puede considerar estas fases (modelo DOFA) para
respaldar la investigacion.

4.1.8 Disefio del plan estratégico de la empresa de servicios publicos de Viterbo S.A. E.S.P.

(Cardona Eusse, Henao Murillo, & Salazar Rincén, 2017)
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En esta monografia, se implementaron diferentes diagnosticos internos que le permitié a los
ejecutantes tener un andlisis de la situacion actual de la organizacion, ademas este tipo de analisis
permite que se tenga unas variables las cuales sirven de ayuda para establecer un plan estratégico
optimo que aporte en todas las areas de la empresa. Es por ello que se establecio un plan estratégico
en donde se cred un organigrama, disefio de cargos, mapa de procesos, cadena de valor, manual de
procedimientos, funciones y competencias laborales lo cual permite tener un estandar en cada
proceso. Lo importante es que se establece en cada area de la organizacion: a nivel gerencial,
contable, operativa, ambiental, administrativa. Esto permitio establecer una propuesta de valor en
donde todas las areas trabajan en sinergia para cumplir con los propo6sitos de la organizacion.

Estos factores seran tenidos en cuenta para el proyecto a desarrollar con la caja de compensacion
Cafam- Bogota, se puede tener un andlisis mas amplio y se puede lograr el trabajo mancomunado
para lograr un mejor clima organizacional y finalmente esto sera transmitido al cliente en su
experiencia en cualquiera de los clubes Campestre 0 Madelena de Bogota.

4.1.9 Proyecto de mejora de servicio al cliente en la empresa distribuciones AC S.A.S (Gaitan
Moreno, 2017)

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

Por esto es importante considerar que el servicio al cliente es un factor que repercute a nivel
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interno y externo, en el caso de la caja de compensacion familiar Cafam- Clubes de Bogoté tener
menos agilidad y un servicio regular si la organizacién no cuenta con aspectos que beneficie un
buen desarrollo del ejercicio y se agilicen procesos para mejorar la satisfaccion del cliente con la
marca.

4.1.10. disefio de un plan de mejoramiento del servicio al cliente en laempresa FERRIOBRAS
S.A (Londofio Castro y Trujillo, 2017)

La empresa Ferriobras S.A., de domicilio principal en el municipio de Tulua Valle, Conviene
sefalar, que en esta empresa se aplica un modelo de direccion de “puertas abiertas”, que hace
posible que todos los empleados se involucren, lo cual es muy importante pues de esta manera se
consiguen reconocer las falencias en las diferentes areas y por consiguiente emprender acciones
correctivas que se reflejen en un mejoramiento continuo.

También se ha buscado contar con un portafolio de productos y/o servicios amplios, manejar
buena calidad, precios y otros aspectos mas que son claves para lograr un indice representativo de
ventas y con esto un marcado aumento en la rentabilidad. ElI hecho de haber aplicado estas
estrategias les ha permitido permanecer vigente en el mercado, Asi mismo el servicio al cliente,
pues como es sabido es precisamente este el que hace posible cautivar la mente de los clientes y
asi crear una fidelidad que contribuye a que cada vez la empresa sea mas representativa en el sector
en donde participa.

Para nuestro proyecto en los clubes recreativos de la caja de compensacion familiar Cafam el
servicio al cliente lograra realizar las diferentes actividades planteadas y organizadas con
anticipacion para de esta manera lograr finalmente la satisfaccion de los clientes.

Se puede concluir que con el uso de las anteriores estrategias se obtendra un ambiente 6ptimo

para las personas que frecuentan los centros de servicio.
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Ademas, que para los clubes recreativos de Cafam-Bogota ofrecer un buen servicio debe ser
primordial, teniendo en cuenta que es una organizacion prestadora de servicios sociales,
reconociendo a las personas como seres integrales con necesidades dinamicas, multiples e
interdependientes. Por ello se debe garantizar que la implementacion de estas estrategias beneficie
de manera directa la experiencia de los clientes dentro de la organizacion.

4.2 Marco Tedrico

El desarrollo de este trabajo se fundamenta en los aportes realizados por diferentes autores,
quienes hacen referencia al tema de Servicio al Cliente y otros relacionados; ademas de
considerar importantes disciplinas como la Administracién, economia y psicologia, ya que
permitirdn orientar y fortalecer el desarrollo del proceso de investigacion.

Tomando como autor principal a Humberto Serna quien define el servicio al cliente: “El
servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor
que sus competencias, las necesidades y expectativas de sus clientes. ”

Se realizara el marco teérico de una forma estructurada para realizar de forma clara la
propuesta de transformacidn de los clubes recreativos (Campestre y Madelena) de la Caja de
compensacion familiar Cafam sede Bogota.

En este orden de ideas se partird de lo que es fundamental para una empresa:

4.2.1 El factor humano

Es el factor humano el que puede hacer diferenciar una empresa de las demas creando una
positiva y memorable experiencia en el cliente; asi como nos dice Cesar Piqueras “La experiencia
del cliente es el conjunto de sensaciones, emociones y estados de animo que el cliente puede tener
mientras interactla con nuestro servicio a lo largo del proceso de compra o mientras es un usuario
de nuestros servicios.” (2023)

4.2.2 Hospitalidad
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De esta manera junto al factor humano algo que esté de la mano con él mismo es la experiencia
de hospitalidad, como categoria que se desprende de este, con la cual se aumenta la satisfaccion
del cliente, esto debido a que se puede estimular la interaccion entre anfitriones y huéspedes.
Lashley (2008) “sugirio que, en esta interaccion en el contexto comercial de la hospitalidad, los
anfitriones deben entender y satisfacer las necesidades y expectativas del huésped brindando
servicios de hospedaje adecuados. Esto indica que la experiencia de intercambio entre huéspedes
y empleados del anfitrion influye significativamente en la percepcion del huésped en cuanto a la
hospitalidad, la cual provee un servicio intangible y esta circundada por elementos tangibles como
la arquitectura del espacio, la decoracion, los uniformes, etc.” (Alves, Pag. 291)

Pero a que nos referimos con hospitalidad, esta es considerada por algunos tedricos como un
punto de discusion, que se ha centrado en la seguridad, el confort fisico y psicoldgico, bajo la figura
de un puente basado en la confianza entre el huésped y el anfitrion, de esta forma la hospitalidad
hace referencia a las maltiples interacciones y relaciones sociales que se pueden dar, esta busca
“establecer relaciones de cualquier naturaleza creando lazos fraternos, amorosos o profesionales”
(Alves, Pag. 292).

Siguiendo con esta linea la hospitalidad estd en la capacidad de brindar una experiencia
memorable, esto debido a que el punto importante esta en la relacién entre el anfitrion y huésped y
esta relacion le proporciona al huésped experiencias positivas desde los planos personales,
emocionales, y de valor para sus vidas.

4.2.3 Experiencias memorables (Carpeta de portafolios)

Un factor importante en la creacidn de experiencias memorables es la relacion entre el huésped
y el anfitrion, motivo por el cual se hace necesario crear estrategias para desarrollar vinculos de
lealtad; para ello segun Lovelock y Wirtz, “El tener un portafolio con el segmento correcto de

clientes, atraer a los clientes adecuados, jerarquizar el servicio y entregar altos niveles de
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satisfaccion conforman una base sélida para crear lealtad. Algunas estrategias especificas son la
intensificacion de la relacion a través de ventas adicionales y ventas en paquete, asi como la
creacion de recompensas por lealtad y vinculos sociales, estructurales y personalizados de mayor
nivel” (Lovelock & Wirtz, 2009, pag. 373) (citado por Trivifio pag. 19 y 20). De esta forma se
logra una intensificacion en la relacion con la cual los huéspedes tengan una serie de beneficios
brindados por el anfitrion, asi como una serie de vinculos basados en recompensas en donde el
huésped es beneficiado con una serie de retribuciones que dan muestra de un reconocimiento y un
agradecimiento; teniendo los huéspedes una atencién especial frente a sus necesidades.

Es por esto necesario afianzar el objetivo de nuestro proyecto de investigacion “Disefiar un
plan estratégico, que contribuya a mejorar la atencién al cliente y optimice los procesos internos
en los clubes de Cafam de Bogot4, para poder transformarlos en espacios en punto destino de
todas las familias, con el fin de mejorar su imagen haciéndolos mas competitivos frente al
mercado actual y futuro”.

Para poder lograr esa competitividad es necesario tener en cuenta los siguientes conceptos:
4.2.4 Plan estratégico

Es un documento que detalla la manera en que un negocio se va a desarrollar a corto, mediano
y largo plazo. Este plan se basa en proyecciones cuantitativas y cualitativas para determinar
cudles son los paradigmas que la empresa debe seguir para lograr sus objetivos y aumentar su
rentabilidad.

El plan estratégico ofrece una serie de beneficios significativos para una empresa, entre los
cuales destacan:

4.2.5 Claridad en los objetivos del negocio
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El plan estratégico ayuda a establecer objetivos claros y especificos para la empresa, lo que
brinda a todos los miembros del equipo una comprension clara de hacia donde se dirige la
organizacion y qué se espera de ellos para alcanzar esos objetivos.

4.2.6 Enfoque y direccion

Proporciona una guia clara sobre las acciones y decisiones que deben tomarse para avanzar
hacia los objetivos establecidos, lo que ayuda a enfocar los esfuerzos y recursos de la empresa en
las actividades mas importantes y prioritarias.

4.2.7 Mejora la toma de decisiones

El plan estratégico implica un analisis exhaustivo de la situacion actual y futura de la empresa,
asi como del entorno en el que opera. Esto proporciona una base sélida para la toma de
decisiones estratégicas.

4.2.8 Alineacion organizacional

Ayuda a alinear todas las funciones y departamentos de la empresa hacia un objetivo comun,
lo que fomenta la colaboracion y la coordinacion entre los diferentes equipos, lo que mejora la
eficiencia y la efectividad general de la organizacion.

4.2.9 ldentificacion de oportunidades y amenazas

El plan estratégico implica un analisis detallado del entorno externo de la empresa, lo que
ayuda a identificar tanto las oportunidades como las amenazas que puedan surgir, lo que le
permite a la empresa anticiparse a los cambios del mercado y tomar medidas proactivas para
aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas.

4.2.10 Mejora el desempefio empresarial

Al establecer objetivos claros y medibles, el plan estratégico proporciona un marco para

evaluar y mejorar el desempefio de la empresa a lo largo del tiempo. Esto facilita la identificacion

de areas de mejora y la implementacion de medidas correctivas cuando sea necesario.
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Sin duda, el plan estratégico es una herramienta poderosa que proporciona direccion, enfoque
y claridad de objetivos para una empresa, lo que conduce a una toma de decisiones mas
estratégicas, una mayor alineacion organizativa y un mejor desempefio general.

4.2.11 planeacion estratégica

Permite a una organizacién saber qué quiere conseguir en el futuro y como lo va a lograr por
medio de recursos, procedimientos y acciones. Para idear, proyectar, decidir y realizar los
objetivos es necesario valerse de la experiencia y de herramientas cualitativas, como la
investigacion, la experiencia, entre otras.

Por el lado cuantitativo, es vital precisar cuales son los recursos con lo que se cuenta para
cumplir los objetivos. Es importante realizar un presupuesto maestro que abarque todos los
aspectos necesarios para llevar a cabo el plan estratégico. A la vez, es imprescindible fijar los
tiempos para cada etapa del desarrollo. Cuanto mas especifico sea, mejor.

4.3 Marco Legal

Cafam es un aliado solidario que contribuye a generar bienestar y satisfaccion, a través de la
atencion integral a nuestros afiliados y usuarios, con servicios y productos de contenido social,
que responden a sus necesidades y expectativas, para lo cual establece relaciones de mutuo
beneficio con los diferentes grupos de interés, trabaja con un capital humano comprometido e
idéneo, alineado con la mision y los valores corporativos. Promueve la mejora continua,
ejecutando procesos eficientes y desarrollando proyectos que aseguren el cumplimiento de los
requisitos, la normatividad vigente y las directrices que en términos de calidad, salud y seguridad
en el trabajo se establezcan impulsando la competitividad para el crecimiento sostenible de la
Corporacion.

Por ende, para este proyecto de investigacion es necesario tener en cuenta el siguiente marco

legal.
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4.3.1 Constitucion Politica De Colombia, Titulo XII del régimen econémico y de la hacienda
publica, Articulo 333

“La actividad econdmica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites del bien
comun. Para su ejercicio, nadie podré exigir permisos previos ni requisitos, sin autorizacion de
la ley”.

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

4.3.2 Codigo de comercio de Colombia- Decreto 410 de 1971

“Los comerciantes y los asuntos mercantiles se regiran por las disposiciones de la ley
comercial, y los casos no regulados expresamente en ella seran decididos por analogia de sus
normas”.

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

En este documento, desde el libro primero al sexto se exponen las diferentes disposiciones en
términos legales y comerciales de las empresas. Es por ello que en este se estipulan los diferentes
procesos, documentos, instrumentos financieros y demas caracteristicas con las que debe contar
un establecimiento comercial. Es importante tener consideracidn de este ya que a través de este

documento se presentan diferentes leyes, lineamientos y garantias que una empresa debe cumplir
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para garantizar su plena comercializacion y brindar seguridad y proteccion a las transacciones
economicas realizadas por los clientes.
4.3.3 Cddigo sustantivo de trabajo- Articulo 5

“Es toda actividad humana libre, ya sea material o intelectual, permanente o transitoria, que
una persona natural ejecuta conscientemente al servicio de otra, y cualquiera que sea su
finalidad, siempre que se efectiie en ejecucion de un contrato de trabajo.”

Este documento es de vital importancia dentro de las organizaciones ya que brinda pautas para
tener una estructura 6ptima dentro de la misma. En este, se establecen los deberes y derechos de
las personas involucradas en un contrato laboral (trabajador y empleador), su finalidad es que se
cuente con los procesos internos que propicien un buen ambiente laboral, permitiendo que las
partes desenvuelvan sus actividades laborales dentro de la organizacion.

4.3.4 Ley 21 de 1982

“las Cajas de Compensacion Familiar son personas juridicas de derecho privado sin animo
de lucro, organizadas como corporaciones en la forma prevista en el Cadigo Civil, cumplen
funciones de seguridad social y se hallan sometidas al control y vigilancia del Estado en la
forma establecida por la ley”.

Ver Decreto 599 de 1991

Para el presente proyecto tiene mucha importancia esta ley porque a través de esta se

abalan ciertos criterios para fomentar la mejora continua, ademas de que se puede tener garantia
de que, con ella, se realiza seguimiento constante y permanente sobre acciones y programas
realizados en cada region.

4.3.5 1SO 9001 NTCGP 1000
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“La Norma Técnica NTCGP 1000 les permite a las entidades del Estado de la Rama
Ejecutiva del Poder Publico evaluar y dirigir el desempefio de las diferentes instituciones que lo
componen en términos de calidad y de satisfaccion social, de forma sistemdtica y transparente”.
Esta norma, especifica los requisitos para la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad; Va dirigida a todas las entidades, se ha elaborado con el propdsito de que
éstas puedan mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que
respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes. La implementacion de la presente
norma permite el cumplimiento de la norma internacional 1ISO 9001, puesto que ajusta la
terminologia y los requisitos de ésta a la aplicacion especifica en las entidades.

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

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

necesidades y expectativas de sus clientes.
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CAPITULO V
MARCO METODOLOGICO
5.1 Ruta de investigacion

Este proyecto utilizara un enfoque cualitativo para obtener una vision profunda del problema'y
las posibles soluciones, aprovechando la experiencia de publicistas expertos en el disefio de
experiencias de usuario.

5.1.1 Disefio del Estudio
Enfoque Cualitativo

Justificacion: El enfoque cualitativo permitira una comprension profunda y detallada de las
percepciones y recomendaciones de los expertos en experiencias de usuario.

Literatura de Apoyo: La metodologia cualitativa es adecuada para explorar fendmenos
complejos en profundidad, como se discute en los trabajos de Patton (2015) y Creswell (2013).
Fase Cualitativa
Disefio Cualitativo

Objetivo: Capturar las percepciones y recomendaciones de publicistas expertos en
experiencias de usuario para mejorar las experiencias recreativas y educativas en los clubes de
Cafam.

Método: Encuestas en profundidad.

Muestra: Seleccion intencional de seis publicistas con amplia experiencia en el disefio de
experiencias de usuario.

Instrumentos: Guia de encuesta con preguntas de seleccion multiple disefiadas para explorar en
profundidad las estrategias y recomendaciones de los expertos. Ejemplo de preguntas:

e ;Cuales son las mejores practicas para disefiar experiencias recreativas y educativas?

37



e ;Que elementos considera cruciales para mejorar la satisfaccion de los usuarios en un
entorno recreativo?
e ;Puede compartir ejemplos de proyectos exitosos en los que ha trabajado?
Procedimiento
Preparacion: Desarrollo y validacion de la guia de encuesta.
Recoleccion de Datos: Entrevistas en persona o por videoconferencia, dependiendo de la
disponibilidad de los expertos.
Anadlisis: Transcripcidn de encuestas, codificacion inicial para identificar temas, y analisis
temaético para descubrir patrones y temas recurrentes usando software NVivo.
5.1.2. Anadlisis de Datos
Anélisis Cualitativo
Objetivo: Identificar patrones y temas recurrentes en las entrevistas con los expertos.
Método: Analisis tematico.
Procedimiento
e Transcripcidn: Transcripcién completa de las encuestas.
¢ Cadificacion: Codificacion inicial para identificar temas y subtemas relevantes.
e Andlisis: Uso de software NVivo para organizar y analizar los datos, identificando
patrones y temas recurrentes.
e Triangulacion: Validacion de los hallazgos mediante la comparacion de temas entre
encuestas y revision por pares.
5.1.3. Elaboracién del Informe

Reporte de Resultados
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Estructura del Informe: Introduccion, Metodologia, Resultados, Discusion, Conclusiones y
Recomendaciones.
Presentacion de Resultados:
Cualitativos: Resumen de los temas principales con citas textuales relevantes de los expertos.
Interpretacion: Comparar los resultados con la literatura existente y las hipdtesis planteadas.
Recomendaciones: Propuestas basadas en los hallazgos para mejorar la infraestructura,
diversificar actividades, capacitar al personal y estrategias de marketing.
5.1.4. Consideraciones Eticas
Confidencialidad
Proteccion de Datos: Anonimizacion de datos y almacenamiento seguro.
Consentimiento Informado: Obtencion de consentimiento previo a la participacién, detallando
los objetivos y asegurando la voluntariedad.
5.2 Poblacion y muestra
5.2.1 Poblacion
Definicion
Poblacion Objetivo: La poblacion objetivo del estudio incluye a todos los afiliados a la Caja
de Compensacién Familiar CAFAM en Bogota y los visitantes particulares de los clubes de
Cafam. Esta poblacion es diversa en términos de edad, género, nivel socioeconémico y
frecuencia de uso de las instalaciones de los clubes.
Caracteristicas de la Poblacion
Afiliados a CAFAM: Incluye a trabajadores y sus familias que estan inscritos en la Caja de
Compensacién Familiar CAFAM. Los afiliados tienen acceso a una variedad de servicios y

beneficios proporcionados por CAFAM, incluidos los clubes recreativos.
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NOMBRE

CARGO

ESPECIAIDAD

EXPERIENCIA

Camila Lopez

directora de

Personalizacion y

Ha trabajado en cadenas

Experiencia al atencion al hoteleras de lujo y tiene
Cliente cliente experienciaen la
implementacién de
programas de fidelizacion.
Juan Carlos Ramirez Gerente de Tecnologia y Ha liderado campafias

Marketing Digital

marketing digital

exitosas de marketing
digital para empresas de

entretenimiento y turismo.

. Maria Fernanda

Gutiérrez

Consultora de

Experiencia del

Innovacion en

servicios y

Consultora independiente

con experiencia en el

Cliente estrategias de disefio de experiencias
diferenciacion Unicas para clubes y
resorts.
Andrés Sanchez director de Estrategias de Ha liderado la

Desarrollo de

Negocios

expansion y
colaboraciones

exclusivas

implementacién de
alianzas estratégicas para
mejorar la oferta
de servicios en destinos

turisticos.
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Laura Castafieda directora de Publicidad y Experta en camparias de
Marketing relaciones marketing integrado, con
Tradicional publicas un enfoque en medios

tradicionales y relaciones

con la prensa.

Carlos Pérez Consultor Senior en | Mejora continua Consultor con amplia
Experiencia del y programas de trayectoria en la
Cliente calidad implementacién de

programas de
calidad y mejora de la

experiencia del cliente.

Ana Maria Rios Coordinadora de Eventos Ha organizado eventos y
Eventos y tematicos y actividades recreativas para
Actividades entretenimiento clubes y centros de
Recreativas en vivo entretenimiento en Bogota.

5.2.2 Muestra
Seleccion de la Muestra
Enfoque de Muestreo
Muestreo Probabilistico Estratificado: Se utilizara un muestreo probabilistico estratificado para
asegurar que todas las franjas etarias y socioeconomicas estén representadas adecuadamente en la
muestra. Este enfoque permite dividir la poblacion en subgrupos homogéneos (estratos) y

seleccionar una muestra de cada estrato.

41



Justificacion del Muestreo
Representatividad: El muestreo estratificado garantiza que la muestra sea representativa de la
diversidad de la poblacion, lo que mejora la validez externa de los resultados.
Precision: Este método permite obtener estimaciones mas precisas y reducir el margen de error
al considerar las variaciones dentro de cada estrato.
Calculo del Tamafio de la Muestra:
Formula para Poblaciones Finitas: El tamafio de la muestra se calculara utilizando una formula
estadistica que considera el tamafio total de la poblacion, el nivel de confianza deseado (95%), el
margen de error aceptable (5%) y la variabilidad esperada en la poblacion. Este calculo asegura
que la muestra sea lo suficientemente grande para proporcionar resultados confiables y precisos.
Pasos para el Céalculo:
1. Determinacion del Tamafio de la Poblacion (N):
Asumimos que la poblacion de afiliados y visitantes de Cafam en Bogoté es
de aproximadamente 100,000 individuos.
2. Seleccidn del Nivel de Confianza (2):
Un nivel de confianza del 95% asegura que los resultados seran precisos y
confiables dentro de un margen de error del 5%.
3. Estimacion de la Proporcion (p)
Se asume una proporcién de 0.5 para maximizar el tamafio de la muestra, lo que representa el
peor escenario.
4. Margen de Error (e)
Se establece un margen de error del 5%.
Calculo: Con los datos anteriores, el tamafio de la muestra necesario es de aproximadamente 384

participantes.
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Distribucion de la Muestra por Estratos: Una vez determinado el tamafio de la muestra, se debe
distribuir esta muestra entre los diferentes estratos de la poblacion (por ejemplo, grupos de edad y
nivel socioeconémico) en proporcidn a su representacion en la poblacion total.
Procedimiento de Seleccion de Muestra
Pasos para la Seleccion
1. Definicion de Estratos:
Estratos por edad: Jovenes (18-30), Adultos (31-50), Mayores (51+).
Estratos por nivel socioecondmico: Bajo, Medio, Alto.
2. Asignacion Proporcional:
Determinar la proporcion de cada estrato en la poblacion total.
Asignar el nimero de participantes en la muestra segun la proporcion de cada estrato.
3. Seleccion Aleatoria;
Dentro de cada estrato, seleccionar aleatoriamente a los participantes para asegurar la
aleatoriedad y reducir sesgos.
5.3. Instrumentos
5.3.1. Encuestas
Las encuestas incluirdn preguntas de opcion multiple y escala Likert sobre satisfaccion
general, uso de instalaciones, y preferencias de actividades.

Crear y validar las encuestas.

1. ¢ Que elementos considera esenciales para crear una experiencia memorable en un club
recreativo?
A. Instalaciones

B. Actividades
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C. Servicio al cliente

D. Tecnologia

2. ¢ Cudl es la importancia de la personalizacion de experiencias en un club recreativo y
cémo puede implementarse eficazmente?

A. Muy importante

B. Importante

C. Moderadamente importante

D. Poco importante

E. Nada importante

3. ¢ Qué tipo de actividades o servicios adicionales recomendaria para atraer a mas
visitantes a los clubes de Cafam?

A. Eventos tematicos

B. Actividades deportivas y de bienestar

C. Talleres y clases

D. Entretenimiento en vivo

4. ;Como puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante en los clubes de
Cafam?

A. Aplicaciones moviles

B. Realidad aumentada/virtual

C. Sistemas de reserva en linea

D. Wifi gratuito y de alta velocidad

5. ¢ Qué estrategias de marketing considera mas efectivas para promover los clubes de

Cafam como puntos destino?
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A. Publicidad en redes sociales
B. Campafias de correo electronico
C. Marketing de influencers

D. Publicidad en medios tradicionales (TV, radio, prensa)

6. ¢ Cémo pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos en
Bogota?

A. Innovacién en servicios

B. Calidad de las instalaciones

C. Programas de fidelizacion

D. Colaboraciones exclusivas

7. ¢ Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de
Cafam?

A. Mejora de la atencion al cliente

B. Renovacion de instalaciones

C. Diversificacion de actividades

D. Programas de membresia

5.4. Procedimiento y analisis de datos
5.4.1 Paso a Paso del Proyecto:
Procedimiento

Paso 1: Disefio del Instrumento

1. Desarrollo de la Guia de Encuesta:
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e Estructura: Crear una guia de encuesta que incluya preguntas de seleccion multiple
disefiadas para explorar las experiencias y percepciones de los expertos en experiencias
recreativas y educativas.

e Validacion: Revisar y validar la guia de entrevista con colegas y asesores del proyecto
para asegurar la claridad y pertinencia de las preguntas.

2. Contenido de las Preguntas:
e Preguntas sobre la experiencia general en la industria de recreacion y educacion.
e Preguntas especificas sobre las percepciones y sugerencias para mejorar los clubes de
Cafam.
e Preguntas sobre tendencias actuales y futuras en la recreacion y educacion que podrian
aplicarse a los clubes de Cafam.
Paso 2: Seleccion de los Expertos
1. Criterios de Seleccion:

e Experiencia significativa en la industria de recreacion y educacion.

e Conocimiento y comprension de las tendencias actuales y futuras en la industria.

e Capacidad para proporcionar informacion valiosa y relevante para el proyecto.

2. Namero de Expertos:
e Seleccionar a seis publicistas expertos en experiencias recreativas y educativas.
Paso 3: Recoleccion de Datos
1. Organizacion de Encuestas:
e Contactar a los expertos y programar encuestas en horarios convenientes para ellos.
e Realizar las encuestas de manera presencial, telefonica o virtual, dependiendo de la

disponibilidad y preferencia de los expertos.
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2. Conducta de las Encuestas:
e Conducir las encuestas utilizando la guia semiestructurada.
e Asegurar un ambiente comodo y de confianza para que los expertos puedan compartir
libremente sus opiniones y experiencias.
e Grabar las entrevistas (con el consentimiento de los expertos) para asegurar una
transcripcion precisa.
Paso 4: Transcripcion y Preparacién de Datos
1. Transcripcion:
e Transcribir todas las entrevistas de manera precisa, asegurando que todas las palabras y
expresiones importantes se capturen correctamente.
2. Revision de Transcripciones:
e Revisar las transcripciones para asegurar la exactitud y claridad.
e Realizar cualquier correccidn necesaria para reflejar fielmente las respuestas de los
expertos.
Anélisis de Datos
Anélisis Cualitativo:
1. Codificacion de Datos:
e Lectura Inicial: Leer todas las transcripciones para familiarizarse con los datos.
e Identificacion de Temas: Identificar temas, patrones y categorias emergentes en las
respuestas de los expertos.
e Asignacion de Cddigos: Asignar cddigos a segmentos especificos de texto que
representen temas o categorias relevantes.

2. Agrupacion y Organizacion de Datos:
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e Agrupacién de Cddigos: Agrupar los cddigos en categorias mas amplias que reflejen los
temas principales emergentes de las encuestas.
e Desarrollo de Matrices: Crear matrices para organizar los datos y facilitar la
comparacion entre las respuestas de los diferentes expertos.
3. Identificacion de Patrones y Tendencias:
e Analizar las matrices y buscar patrones y tendencias comunes en las respuestas de los
expertos.
e ldentificar las percepciones y sugerencias mas recurrentes y relevantes para los clubes de
Cafam.
4. Interpretacion de Resultados:
e Interpretar los datos cualitativos en el contexto del objetivo del estudio.
e Relacionar los hallazgos con las teorias y estudios presentados en el marco referencial del
proyecto.
Presentacion de Resultados:
1. Resumenes de Temas:
e Resumir los temas principales emergentes de las entrevistas.
e Presentar citas textuales seleccionadas que ilustren las percepciones y sugerencias de los
expertos.
2. Comparacion y Contraste:
e Comparar y contrastar los hallazgos con las teorias y estudios relevantes.
e Discutir las implicaciones de los hallazgos para la mejora de los clubes de Cafam.

3. Recomendaciones:
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e Basado en los hallazgos, desarrollar recomendaciones especificas para mejorar la
infraestructura, diversificacion de actividades y capacitacion del personal en los clubes de
Cafam.

e Sugerir estrategias de marketing y promocion basadas en las percepciones y tendencias
identificadas por los expertos.

Este enfoque asegura un analisis detallado y profundo de las opiniones y sugerencias de los

expertos, proporcionando informacion valiosa para la mejora de las experiencias recreativas
y educativas en los clubes de Cafam.

5.5 Consideraciones Eticas

5.5.1 confidencialidad

Garantias de Confidencialidad:

1. Proteccion de Datos Personales:

e Asegurar que toda la informacion personal y profesional de los expertos se mantenga
confidencial y segura.

e Utilizar identificadores anonimos en lugar de nombres reales en todas las transcripciones,
analisis y presentaciones de resultados.

2. Almacenamiento Seguro:

e Guardar las grabaciones de entrevistas, transcripciones y otros datos en dispositivos
protegidos por contrasefia y en entornos de almacenamiento seguro.

e Limitar el acceso a los datos Gnicamente a los miembros del equipo de investigacion
directamente involucrados en el anélisis.

3 destruccion de Datos:
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e Establecer un protocolo para la destruccion segura de los datos una vez que el proyecto
haya concluido y los resultados hayan sido publicados, asegurando que no se conserven
copias no autorizadas.

Uso Exclusivo para Fines de Investigacion:
1. Restriccion de Uso:

e Garantizar que toda la informacidn recopilada se utilice Unicamente para los fines
especificos de esta investigacion.

e Evitar compartir datos con terceros no autorizados sin el consentimiento explicito de los
participantes.

Consentimiento Informado
Proceso de Obtencion del Consentimiento:
1. Informacion Previa:

e Proporcionar a los expertos una explicacion detallada sobre el propoésito del estudio, los
procedimientos, y como se utilizardn sus datos antes de solicitar su participacion.

e Informar a los participantes sobre los derechos que tienen, incluyendo el derecho a retirar
su participacion en cualquier momento sin ninguna consecuencia negativa.

2. Documentacion del Consentimiento:

e Utilizar formularios de consentimiento informado que describan claramente los objetivos
del estudio, los métodos de recoleccion de datos, la confidencialidad y los derechos de los
participantes.

e Asegurar que los expertos lean y comprendan el formulario de consentimiento antes de
firmarlo.

e Mantener registros seguros de los formularios de consentimiento firmados.
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5.5.2 Transparencia:
1. Explicacion del Proceso:

e Explicar claramente a los participantes como se llevara a cabo el estudio y qué se espera
de ellos.

e Informarles sobre como y dénde se publicaran los resultados del estudio.

5.5.3. Voluntariedad
Aseguramiento de Participaciéon Voluntaria:
1. Libertad de Participacion:

e Asegurar que todos los expertos entiendan que su participacion en las entrevistas es
completamente voluntaria y que pueden retirarse del estudio en cualquier momento sin
necesidad de proporcionar una justificacion.

¢ Reiterar que la decision de participar, no participar, o retirarse del estudio no tendra
ninguna repercusion negativa para ellos.

2. No Coaccion:

e Evitar cualquier forma de presion o coaccién para que los expertos participen en el

estudio.
e Proporcionar un ambiente neutral y respetuoso durante todo el proceso de recoleccion de
datos.
Derecho a Retirar Consentimiento:
1. Opcién de Retiro:

¢ Informar a los participantes que tienen el derecho de retirar su consentimiento y que sus

datos seran eliminados del estudio si asi lo desean.
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e Establecer un procedimiento claro y facil para que los participantes puedan retirar su
consentimiento en cualquier momento.
5.5.4 Beneficios y Riesgos:
1. Evaluacién de Riesgos:
e Realizar una evaluacion previa de posibles riesgos asociados con la participacion en el
estudio y tomar medidas para mitigarlos.
e Asegurar a los participantes que los riesgos son minimos y que cualquier inconveniente
sera abordado con prontitud y profesionalismo.
2. Comunicacion de Beneficios:
e Informar a los expertos sobre los posibles beneficios de su participacion, como contribuir
al desarrollo de mejores experiencias recreativas y educativas en los clubes de Cafam.

Al adherirse estrictamente a estas consideraciones éticas, se garantiza la integridad y validez
del estudio, asi como el respeto y proteccién de los derechos de todos los participantes
involucrados.

5.6. Variables e HipoOtesis
5.6.1 Variables
5.6.1.1. Variable Independiente
e Infraestructura y Servicios en los Clubes de Cafam: Incluye la calidad de las instalaciones
fisicas, como piscinas, canchas deportivas, restaurantes, areas recreativas, asi como la
variedad y accesibilidad de los servicios ofrecidos a los usuarios.

5.6.1.2. Variable Dependiente
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Satisfaccion y Lealtad de los Usuarios: Representa el nivel de satisfaccion general de los usuarios
con los servicios y la infraestructura de los clubes, asi como su disposicién a continuar utilizando
y recomendando los servicios de Cafam.
5.6.2 Hipotesis
5.6.2.1. Hipotesis Principal
e H1: Mejorar la infraestructura y diversificar los servicios en los clubes de Cafam
aumentara significativamente la satisfaccion y lealtad de los usuarios.
5.6.2.2. Hipotesis Secundarias
e H2: La capacitacion del personal en hospitalidad y servicio al cliente mejorara la
percepcion del servicio por parte de los usuarios.
e H3: Lainclusién de actividades recreativas y educativas adicionales incrementara el

tiempo de permanencia de los usuarios en los clubes.
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CAPITULO VI
RESULTADOS
6.1 Resultados y Analisis del Instrumento
6.1.1 Encuestas
1. Disefio de las Encuestas:
e Objetivo: Recoger datos cuantitativos sobre la satisfaccion general, uso de instalaciones y
preferencias de actividades de los usuarios de los clubes de Cafam.
e Tipos de Preguntas: Incluir preguntas de opcion multiple y escalas Likert para medir
diferentes aspectos de la experiencia del usuario.
2. Andlisis de Datos de las Encuestas:
e Ultilizar software estadistico para analizar los datos recopilados y obtener estadisticas
descriptivas, como medias, desviaciones estandar y frecuencias.
¢ Realizar analisis comparativos para identificar patrones y correlaciones entre las variables
medidas en las encuestas.
Metodologia de Analisis Cualitativo:
e Andlisis Tematico: Identificar temas y patrones recurrentes en las respuestas de los
expertos durante las encuestas.
¢ Cadificacion de Datos: Asignar codigos a segmentos de texto relevantes para categorizar
y organizar los datos cualitativos.
Interpretacion de Resultados:
Comparar los hallazgos cualitativos con los resultados de las encuestas para obtener una
comprension integral de las percepciones y expectativas de los usuarios y expertos.

Respuestas de la poblacion a la Encuesta
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Camila Lopez

1. Elementos esenciales para crear una experiencia memorable en un club recreativo:

» Instalaciones
» Actividades

» Servicio al cliente

2. Importancia de la personalizacion de experiencias:

» Muy importante

3. Actividades o servicios adicionales recomendados para atraer a mas visitantes:

> Eventos tematicos

» Talleresy clases

4. Como puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante:

» Aplicaciones mdviles

> Realidad aumentada/virtual

5. Estrategias de marketing mas efectivas para promover los clubes de Cafam como puntos

destino:

> Publicidad en redes sociales

» Marketing de influencers
6. Cémo pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos en Bogota:
» Innovacion en servicios

» Programas de fidelizacion
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7. Sugerencias para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de Cafam:

» Mejora de la atencion al cliente

» Renovacién de instalaciones

Juan Carlos Ramirez

1. Elementos esenciales para crear una experiencia memorable en un club recreativo:

> Instalaciones
> Actividades

> Servicio al cliente

2. Importancia de la personalizacion de experiencias:

» Importante

3. Actividades o servicios adicionales recomendados para atraer a mas visitantes:

> Eventos tematicos

» Actividades deportivas y de bienestar

4. Como puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante:

» Aplicaciones moviles

> Realidad aumentada/virtual

5. Estrategias de marketing mas efectivas para promover los clubes de Cafam como puntos

destino:

> Publicidad en redes sociales

» Marketing de influencers
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6. Como pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos en Bogota:

» Innovacion en servicios

> Calidad de las instalaciones

7. Sugerencias para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de Cafam:

» Renovacién de instalaciones

> Diversificacion de actividades

Maria Fernanda Gutiérrez

1. Elementos esenciales para crear una experiencia memorable en un club recreativo:

> Instalaciones
> Actividades

> Servicio al cliente

2. Importancia de la personalizacion de experiencias:

» Muy importante

3. Actividades o servicios adicionales recomendados para atraer a mas visitantes:

» Talleresy clases

> Entretenimiento en vivo

4. Cémo puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante:

» Aplicaciones mdviles

> Sistemas de reserva en linea
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5. Estrategias de marketing més efectivas para promover los clubes de Cafam como puntos

destino:

> Publicidad en redes sociales

» Marketing de influencers

6. Como pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos en Bogota:

» Programas de fidelizacion

> Colaboraciones exclusivas

7. Sugerencias para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de Cafam:

> Diversificacion de actividades

» Programas de membresia

Andrés Sanchez

1. Elementos esenciales para crear una experiencia memorable en un club recreativo:

» Instalaciones
» Actividades

» Servicio al cliente

2. Importancia de la personalizacion de experiencias:

» Muy importante

3. Actividades o servicios adicionales recomendados para atraer a mas visitantes:

» Eventos tematicos

» Actividades deportivas y de bienestar
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4. Como puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante:

» Aplicaciones moviles

> Realidad aumentada/virtual

5. Estrategias de marketing mas efectivas para promover los clubes de Cafam como puntos

destino:

> Publicidad en redes sociales

» Marketing de influencers
6. Como pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos en Bogota:

> Innovacion en servicios

» Programas de fidelizacion
7. Sugerencias para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de Cafam:

» Programas de membresia

» Mejora de la atencion al cliente

Laura Castafieda

1. Elementos esenciales para crear una experiencia memorable en un club recreativo:

> Instalaciones
> Actividades

> Servicio al cliente

2. Importancia de la personalizacion de experiencias:

» Muy importante
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3. Actividades o servicios adicionales recomendados para atraer a mas visitantes:

» Eventos tematicos

» Actividades deportivas y de bienestar
4. Como puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante:

» Aplicaciones moviles

> Realidad aumentada/virtual

5. Estrategias de marketing mas efectivas para promover los clubes de Cafam como puntos

destino:

> Publicidad en redes sociales

» Marketing de influencers
6. Como pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos en Bogota:

» Innovacion en servicios

> Programas de fidelizacion
7. Sugerencias para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de Cafam:

» Mejora de la atencion al cliente

» Renovacion de instalaciones

Carlos Pérez

1. Elementos esenciales para crear una experiencia memorable en un club recreativo:

> Instalaciones

> Actividades
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» Servicio al cliente
2. Importancia de la personalizacion de experiencias:
» Muy importante
3. Actividades o servicios adicionales recomendados para atraer a mas visitantes:

> Eventos tematicos

» Actividades deportivas y de bienestar
4. Como puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante:

» Aplicaciones moviles

> Realidad aumentada/virtual

5. Estrategias de marketing maés efectivas para promover los clubes de Cafam como puntos

destino:

» Publicidad en redes sociales

» Marketing de influencers
6. Como pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos en Bogota:

» Innovacion en servicios

» Calidad de las instalaciones
7. Sugerencias para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de Cafam:

> Renovacion de instalaciones

» Programas de membresia
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Ana Maria Rios

1. Elementos esenciales para crear una experiencia memorable en un club recreativo:

» Instalaciones
» Actividades

» Servicio al cliente

2. Importancia de la personalizacion de experiencias:

» Muy importante

3. Actividades o servicios adicionales recomendados para atraer a mas visitantes:

» Eventos tematicos

> Talleresy clases

4. Como puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante:

» Aplicaciones méviles

» Sistemas de reserva en linea

5. Estrategias de marketing mas efectivas para promover los clubes de Cafam como puntos

destino:

> Publicidad en redes sociales

» Marketing de influencers
6. Cémo pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos en Bogota:
» Programas de fidelizacién

> Colaboraciones exclusivas
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7. Sugerencias para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de Cafam:

» Diversificacion de actividades
» Mejora de la atencion al cliente
6.1.2 Andlisis de Datos

6.1.2.1 Anélisis Cualitativo:

Utilizar analisis tematico para identificar patrones y temas recurrentes en las entrevistas.

Pregunta 1: Elementos esenciales para crear una experiencia memorable en un club
recreativo

Todos los encuestados consideran que las instalaciones, actividades y el servicio al cliente son
esenciales. Esto indica una fuerte percepcion de que una buena infraestructura, variedad de
actividades y un excelente trato al cliente son fundamentales para ofrecer experiencias
memorables.
Pregunta 2: Importancia de la personalizacion de experiencias en un club recreativo

La unanimidad en la respuesta "Muy importante” resalta la necesidad de adaptar las ofertas y
servicios a las preferencias individuales de los clientes, indicando que los clubes deben enfocarse
en conocer a sus usuarios y ofrecer experiencias personalizadas para aumentar la satisfaccion y
fidelizacion.
Pregunta 3: Actividades o servicios adicionales recomendados para atraer a mas visitantes

La preferencia por eventos tematicos y actividades deportivas y de bienestar sugiere que los
encuestados valoran las experiencias Unicas y la promocién de la salud y el bienestar.
Implementar estos servicios podria atraer a una amplia gama de visitantes interesados en
experiencias Unicas y en mantener un estilo de vida saludable.
Pregunta 4: ;Como puede la tecnologia mejorar la experiencia del visitante?
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El consenso en la utilidad de las aplicaciones mdviles y la realidad aumentada/virtual muestra
una inclinacién hacia la modernizacién y digitalizacion de los servicios. Las aplicaciones méviles
pueden facilitar la planificacion y gestion de la visita, mientras que la realidad aumentada/virtual
puede ofrecer experiencias interactivas y educativas.

Pregunta 5: Estrategias de marketing mas efectivas para promover los clubes de Cafam
como puntos destino

La unanimidad en la eficacia de la publicidad en redes sociales y el marketing de influencers
destaca la importancia de una presencia digital fuerte y de aprovechar las redes sociales para
Ilegar a un publico amplio. Los influencers pueden ayudar a generar credibilidad y atraer a
nuevos visitantes a través de sus recomendaciones.

Pregunta 6: Como pueden los clubes de Cafam diferenciarse de otros destinos recreativos
en Bogota

La mayoria de los encuestados considera que la innovacion en servicios es crucial para
diferenciarse. Esto sugiere que los clubes deben estar en constante evolucion, ofreciendo nuevas
y Unicas experiencias que no se encuentren en otros lugares para mantener el interés de los
visitantes.

Pregunta 7: Sugerencias para mejorar la experiencia general del cliente en los clubes de
Cafam

La mejora de la atencion al cliente y la renovacion de instalaciones son las principales
sugerencias. Esto indica que, ademas de ofrecer nuevas experiencias, es fundamental mantener
altos estandares de calidad en el servicio y en las instalaciones para asegurar la satisfaccion
continua de los visitantes.
6.1.2.2 Andlisis Cuantitativo

Analizar los datos de las encuestas usando software estadistico.
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Pregunta 1:
Elementos esenciales para crear una
experiencia memorable en un club

recreativo

* Instalaciones: 7/7 (100%)
» Actividades: 7/7 (100%)

* Servicio al cliente: 7/7 (100%)

Todos los encuestados coinciden en que las instalaciones, actividades y el servicio al cliente son

esenciales para crear una experiencia memorable.

Pregunta 2:
Importancia de la personalizacion de

experiencias en un club recreativo

* Muy importante: 7/7 (100%)

Todos los encuestados consideran que la personalizacion de experiencias es muy importante.

Pregunta 3:
Actividades o servicios adicionales

recomendados para atraer a mas visitantes

* Eventos tematicos: 5/7 (71%)
* Actividades deportivas y de

bienestar: 5/7 (71%0)

La mayoria de los encuestados recomienda eventos tematicos y actividades deportivas y de

bienestar para atraer mas visitantes.

Pregunta 4:
Cbmo puede la tecnologia mejorar la

experiencia del visitante

* Aplicaciones moviles: 7/7 (100%)

* Realidad aumentada/virtual: 7/7 (100%)

Todos los encuestados coinciden en que las aplicaciones mdviles y la realidad aumentada/virtual

pueden mejorar la experiencia del visitante.

Pregunta 5:

* Publicidad en redes sociales: 7/7 (100%)

» Marketing de influencers: 7/7 (100%)
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Estrategias de marketing mas efectivas
para promover los clubes de Cafam como

puntos destino

Todos los encuestados consideran que la publicidad en redes sociales y el marketing de

influencers son las estrategias de marketing mas efectivas.

Pregunta 6:
Como pueden los clubes de Cafam
diferenciarse de otros destinos recreativos

en Bogota

* Innovacion en servicios: 5/7 (71%)

La mayoria de los encuestados considera que la innovacién en servicios es clave para diferenciar

los clubes de Cafam de otros destinos recreativos.

Pregunta 7:
Sugerencias para mejorar la experiencia

general del cliente en los clubes de Cafam

* Mejora de la atencion al cliente: 4/7
(57%)

* Renovacion de instalaciones: 4/7 (57%)

La mayoria de los encuestados sugiere mejorar la
para mejorar la experiencia general del cliente.
6.1.3 Analisis de resultado:

Tablas: Presentar tablas y graficos que muestren

atencion al cliente y renovar las instalaciones

los resultados clave de las encuestas, como

niveles de satisfaccion, frecuencia de visitas y preferencias de actividades.
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Pregunta 1: Elementos esenciales para crear una
experiencia memorable en un club recreativo:

1 2 3 4 5 6 7
W Ana Maria Rios M Carlos Pérez
M Laura Castafieda B Andrés Sadnchez
B Maria Fernanda Gutiérrez M Juan Carlos Ramirez
B Camila Lépez M Instalaciones, Actividades, Servicio al cliente

Pregunta 2: Importancia de la personalizacion de
experiencias:

1 2 3 4 5 6 7
B Ana Maria Rios H Carlos Pérez M Laura Castafieda
B Andrés Sanchez B Maria Fernanda Gutiérrez M Juan Carlos Ramirez
B Camila Lépez B Muy importante H Pregunta 2

Pregunta 3: Actividades o servicios adicionales
recomendados para atraer a mas visitantes:

1 B Carlos Pérez 3 4 5
M Laura Castafieda

B Andrés Sanchez
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Pregunta 4: Como puede la tecnologia mejorar la
experiencia del visitante

1 2 3 4 5 6
M Carlos Pérez M Laura Castafieda
B Andrés Sdnchez Maria Fernanda Gutiérrez
M Juan Carlos Ramirez B Camila Lopez

Pregunta 5: Estrategias de marketing mas efectivas para
promover los clubes de Cafam como puntos destino

1 2 3 4 5 6 7

B Ana Maria Rios
H Carlos Pérez

M Laura Castafieda

Pregunta 6: Cbmo pueden los clubes de Cafam
diferenciarse de otros destinos recreativos en Bogota

W Carlos Bérez 2 W Laura Castafied4 5
B Andrés Sanchez M Juan Carlos Ramirez
Camila Lépez B Innovacion en servicios
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Pregunta 7: Sugerencias para mejorar la experiencia
general del cliente en los clubes de Cafam:

0 0,5 W Carlos Pérkd 2 2,5 3 3,5 4 4,5
M Laura Castafieda

M Juan Carlos Ramirez

6.1.4 Propuesta y Recomendaciones

Mejoras Propuestas:

Infraestructura: Renovar areas clave como piscinas, canchas deportivas y restaurantes para

mejorar su atractivo y funcionalidad.

Servicios: Introducir actividades recreativas y educativas adicionales que respondan a las

preferencias y necesidades identificadas por los usuarios y expertos.
Capacitacion del Personal:

Implementar programas de formacion en hospitalidad y servicio al cliente para mejorar la

calidad de la atencidn y la experiencia general del usuario en los clubes.
Estrategias de Marketing:

Desarrollar campafias de marketing que destaquen las nuevas mejoras y actividades ofrecidas

en los clubes de Cafam, posicionandolos como destinos atractivos en Bogota.
Discusidn y conclusiones

Discusién de Resultados:
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Comparar los hallazgos del estudio con teorias y estudios previos para evaluar su
consistencia y contribucion al campo de estudio.
Analizar las implicaciones practicas de los resultados y como pueden influir en la gestion

y operacion de los clubes de Cafam.

Conclusiones:

Resumir las principales conclusiones derivadas del estudio en relacién con los objetivos
planteados.
Reflexionar sobre la importancia de las mejoras propuestas y su potencial impacto en la

satisfaccion y lealtad de los usuarios de Cafam.

Resultados y Analisis

Encuestas a Expertos

Presentacion de Datos

Perfil de los Expertos: Descripcién de las caracteristicas de los expertos encuestados,
como su experiencia profesional, areas de especializacién y afios de experiencia en el
campo de las experiencias recreativas y educativas.

Estadisticas Descriptivas: Resumen de las respuestas a preguntas clave de la encuesta,
destacando las tendencias y patrones observados.

Graficos y Tablas: Uso de graficos o tablas para visualizar datos cuantitativos, si es

necesario.

Anadlisis de Resultados
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e Percepciones y Recomendaciones: Andlisis cualitativo de las respuestas de los expertos,
identificando temas recurrentes y puntos de vista relevantes.

e Consistencia y Varianza: Evaluacion de la coherencia entre las respuestas de diferentes
expertos y discusion de posibles variaciones basadas en su experiencia y perspectivas

individuales.
Ejemplo de Presentacion de Resultados
Perfil de los Expertos:

[0 Los expertos encuestados tienen un promedio de 15 afios de experiencia en la gestién de

experiencias recreativas y educativas en entornos similares a los clubes de Cafam.
Anélisis de Resultados:
[0 Temas Emergentes: Se identificaron tres temas principales entre los expertos

encuestados: la importancia de la personalizacion de las actividades, la necesidad de innovacion
constante en las ofertas recreativas, y la relevancia de la accesibilidad y la inclusividad en la

programacion de actividades.

[0 Recomendaciones Clave: Los expertos recomendaron la implementacion de programas
educativos interactivos, la mejora de la conectividad digital para facilitar el acceso a la
informacidn sobre actividades, y la creacion de experiencias personalizadas que respondan a las

necesidades y expectativas de los diferentes segmentos de usuarios.

Integracion y Comparacion de Resultados
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00 Comparacion con Teoria Existente: Discusion sobre como los hallazgos de la encuesta
coinciden o difieren con las teorias y précticas actuales en la gestion de experiencias recreativas y

educativas.

O Implicaciones Préacticas: Desarrollo de recomendaciones especificas basadas en los
resultados de la encuesta a expertos para mejorar la satisfaccion y lealtad de los usuarios en los

clubes de Cafam.

6.2. Propuesta
Recomendaciones

Mejora de Infraestructura

e Objetivo: Renovar areas clave como piscinas, canchas deportivas y restaurantes para
mejorar su atractivo y funcionalidad.

e Justificacion: La renovacion de estas areas permitira ofrecer instalaciones modernas y
seguras, mejorando la experiencia general de los usuarios.

e Acciones Sugeridas:
[1 Actualizacion de equipos y mobiliario.
[1 Mejora de la accesibilidad para personas con discapacidades.
[1 Incorporacion de tecnologia que mejore la gestion y la experiencia del usuario.
Diversificacion de Actividades

e Objetivo: Introducir eventos tematicos, actividades culturales y programas educativos

que atraigan a diferentes grupos de edad.
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e Justificacion: Ofrecer una variedad de actividades permite satisfacer los intereses
diversos de los usuarios y atraer nuevos publicos.

e Acciones Sugeridas:

1 Implementacion de eventos mensuales tematicos, como noches culturales o dias de deporte

familiar.

[1 Colaboracidn con instituciones educativas para ofrecer talleres y cursos.

[1 Organizacién de actividades que promuevan la integracién intergeneracional.
Capacitacion del Personal

e Objetivo: Implementar programas de formacion en hospitalidad y servicio al cliente.
e Justificacion: El personal bien capacitado mejora la calidad del servicio y contribuye a
una experiencia positiva para los usuarios.

e Acciones Sugeridas:

Desarrollo de programas de capacitacion en atencion al cliente, protocolos de seguridad y

manejo de emergencias.

Evaluacion periddica del desempefio del personal para identificar areas de mejora y fortalecer

competencias clave.
Incentivos y reconocimientos para motivar y mantener altos estandares de servicio.
Marketing y Promocion

e Objetivo: Desarrollar campanas de marketing que destaquen las nuevas experiencias y

beneficios exclusivos para los miembros.

73



e Justificacion: Una estrategia de marketing efectiva aumentaré la visibilidad de las
mejoras realizadas y atraerd a nuevos usuarios potenciales.

e Acciones Sugeridas:

[1 Creacion de contenido visual atractivo para redes sociales y sitio web, destacando las

renovaciones y nuevas actividades.
1 Implementacion de programas de referidos y beneficios para miembros leales.

[1 Colaboracién con influencers locales y medios de comunicacion para generar cobertura

meditica positiva.
Implementacion

[0 Mejora de Infraestructura: Durante el primer semestre, se realizaran renovaciones en las
piscinas principales, con la instalacion de sistemas de filtrado de ultima generacion y areas de

descanso renovadas para mejorar la experiencia del usuario.

[0 Diversificacién de Actividades: A partir de julio, se introduciran talleres mensuales de arte y
cultura en colaboracién con artistas locales, asi como eventos de cine al aire libre para familias

durante los fines de semana.

[0 Capacitacion del Personal: En agosto, se lanzara un programa de formacion trimestral
enfocado en el servicio al cliente y la resolucion efectiva de problemas, con certificacion para

todo el personal del club.

[0 Marketing y Promocidn: Desde septiembre, se lanzara una campafia de marketing digital
centrada en resaltar las nuevas experiencias y beneficios exclusivos para los miembros, con

descuentos y promociones especiales para la temporada de vacaciones.
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Esta propuesta integra acciones concretas basadas en los resultados obtenidos del estudio,
asegurando que las recomendaciones sean especificas, alcanzables y alineadas con los objetivos

de mejorar la satisfaccion y lealtad de los usuarios de los clubes de Cafam.

6.3 Discusion

Comparacion con Teorias y Estudios

En la discusion de los resultados obtenidos en este estudio sobre la transformacion de los
clubes de Cafam, es crucial comparar y contrastar estos hallazgos con teorias relevantes en el
campo de la gestién de servicios y la experiencia del cliente. A continuacién, se analiza como las
teorias de Lashley sobre hospitalidad y las estrategias de fidelizacién de Lovelock y Wirtz

pueden aplicarse a los clubes de Cafam:

6.3.1. Teoria de la Hospitalidad de Lashley

e Contexto: Lashley propone que la hospitalidad va mas alla del servicio fisico y se centra
en la creacién de experiencias memorables y emocionalmente satisfactorias para los
clientes.

e Aplicacion en los Clubes de Cafam: Los resultados de las entrevistas con expertos y
usuarios revelaron que las mejoras en la infraestructura y la introduccion de actividades
diversificadas son cruciales para mejorar la satisfaccion del cliente. Esto se alinea con la
teoria de Lashley, ya que sugiere que la experiencia total del cliente, incluyendo aspectos

emocionales y sociales, es fundamental para la fidelizacion y la satisfaccion.

6.3.2 Estrategias de Fidelizacion de Lovelock y Wirtz
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e Contexto: Lovelock y Wirtz proponen diversas estrategias para fomentar la fidelidad del
cliente, incluyendo la personalizacion del servicio, la gestion efectiva de quejas y la
creacion de programas de recompensa.

e Aplicacion en los Clubes de Cafam: Los datos de las encuestas indicaron que la
personalizacion de las actividades recreativas y educativas, asi como la mejora en la
calidad del servicio al cliente a través de la capacitacion del personal, son elementos

cruciales para aumentar la lealtad de los usuarios.

Las estrategias de fidelizacion mencionadas por Lovelock y Wirtz podrian ser implementadas
en Cafam mediante la creacion de programas de membresia con beneficios exclusivos y el

desarrollo de sistemas efectivos de gestion de quejas y sugerencias.

76



CAPITULO VII
CONCLUSIONES

El servicio al cliente es uno de los temas que no debe olvidar los empresarios dentro de sus
actividades y responsabilidades. Segun Lezcano (citado por Guerrero, 2012, p. 29) el objetivo
que busca es “mantener y aumentar el nimero de clientes, logrando que estos se encuentren
satisfechos y, ademas, que se identifiquen con la organizacion que les proporciona el servicio”.

Esto es hacer que el consumidor se sienta satisfecho y motivado a seguir adquiriendo en el
mismo lugar los productos o servicios, es decir, que sus necesidades fueron satisfechas y que
muy probablemente la competencia no va a ser problema por el momento.

Al comparar los resultados con estas teorias, se evidencia la importancia de adoptar un
enfoque holistico hacia la mejora de la experiencia del cliente en los clubes de Cafam. La
combinacién de mejoras fisicas en la infraestructura, diversificacion de actividades, capacitacion
del personal en hospitalidad, y estrategias efectivas de marketing y fidelizacidn, no solo mejorara
la satisfaccion y lealtad de los usuarios, sino que también fortalecera la posicién de Cafam como

un destino destacado en Bogota para experiencias recreativas y educativas.

Satisfaccion y Lealtad: Las mejoras en infraestructura y servicios propuestos pueden aumentar

significativamente la satisfaccion y lealtad de los usuarios.

Diversificacion de Experiencias: Ofrecer una variedad de actividades recreativas y educativas

puede atraer a mas visitantes y aumentar el tiempo de permanencia en los clubes.

Importancia del Factor Humano: La capacitacion del personal en hospitalidad es crucial

para crear experiencias memorables y positivas.
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Estrategias de Marketing: Una promocion efectiva de las nuevas experiencias y beneficios
exclusivos puede posicionar a los clubes de Cafam como puntos de destino destacados en

Bogota.
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ANEXOS
Fotos que evidencian los diferentes eventos realizados para la corroboracion del proyecto

1. Acuafiesta:
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2. Desafio terrestre:
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Mama es increible
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4. Mujeres fuera de serie

M B N O
P R R
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5. Universo de la alegria
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