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INTRODUCCION 

El presente trabajo está orientado a conocer la forma Como 

las personas de tercera edad perciben el servicio prestado 

por el Plan de soluciones Doradas del BANCO CENTRAL 

HIPOTECARIO orientado a dicho segmento de la población, qué 

aporta este plan a estas personas, qué resultados obtiene, al 

mismo tiempo que permite establecer alternativas de 

desarrollo y trabajo para apoyar y consolidar el plan.



1. MARCO DE REFERENCIA 

Con el propósito de establecer un marco de referencia para el 

estudio, en el presente capítulo se estudian las principales 

características de lo que es y representa el servicio 

restado a la tercera edad, teniendo en cuenta aspectos como 

£ 

geriatría, tiempo libre, ocio y la necesidad de mejorar su 

salud y se hace un esquema general sobre las actividades 

recreativas orientadas a la tercera edad. 

1.1 LA TERCERA EDAD 

La tercera edad es un término que engloba una serie de 

conceptos laborales Y sociales, gerontológicas Y 

cronológicos. Una de las definiciones más depuradas de 

tercera edad es la siguiente: "La tercera edad constituye el 

cenit de la edad laboral y el tránsito hacia una etapa de 

reposo, de descanso al tráfago de actividades que fueron 

llevadas a cabo durante todo el período productivo del 

individuo. Está acompañada de disminución de la capacidad



productiva del ser humano producto del desgaste de años de 

trabajo"?, 

La tercera edad constituye un acercamiento a la etapa final 

productiva del hombre, pero también es sinónimo de desgaste y 

problemas físicos, aunque no hay una definición exacta de 

parámetros. No obstante, puede considerarse que las personas 

mayores de 60 años los hombres, y 55 las mujeres, constituyen 

en Colombia el intervalo inferior de lo que se denomina 

tercera edad poraue son precisamente estos rangos los que 

definen la edad de jubilación. 

A este respecto debe afirmarse que la tercera edad 

constituye: "Un retiro forzoso para el individuo que se aleja 

de las actividades realizadas a lo largo de toda su vida, 

para entrar a un descanso obligado hasta el fin de sus 

días"?, 

La tercera edad implica el alejamiento del individuo del 

trabajo y una serie de problemas sociales, psicológicos, 

  

* MADEIRO ORDALIA, Gerson. Tiempo libre y ocio. Ediciones 
Esparza. Bogotá, 1989. p. 12. 

2. PEREZ LEON, Jorge Augusto.La tercera edad. Editorial la 
Espada. México. 1987. p. 33.



laborales y familiares. Los problemas sociales tienen que ver 

con la pérdida de poder adquisitivo del individuo que al 

jubilarse empieza a recibir una paga de jubilación cada vez 

menor en comparación con los ingresos reales que tenía antes 

de jubilarse, situación que es tangibles y observable en 

Colombia y en la mayoría de los países del mundo. 

Adicionalmente se ve enfrentado a graves crisis a 

consecuencia del incumplimiento en el pago cotidiano de su 

pensión de jubilación O de vejez. Ello lo conduce a 

citnariones araves v se tiene que de acmerdo con información 

de Confecámaras, el 70% de los jubilados y pensionados en 

Colombia viven en situación de penuria y pobreza.” 

En el orden psicológico el individuo que se retira se ve 

enfrentado a una frustración que surge de sentirse incapaz e 

inútil. Al respecto, NORMAN opina: "Las personas jubiladas 

tienen que enfrentarse al espectro de sentirse inútiles y 

relegados. Una persona en eternas vacaciones de quien no ha 

de esperarse nada, productivamente hablando".?* 

  

3. CONFECAMARAS. Informe sobre empleados y jubilación. Bogotá 

Agosto de 1990. p. 63. 

* NORMAN, John. Jubilación y vejez. Editora del Rio. México, 

1986. p. 72.



En el área laboral el individuo se aleja de las actividades, 

de los oficios que ha desempeñado durante muchos años y se 

convierte en una persona desprovista de una actividad 

laboral, a quien le queda difícil volver a trabajar y 

desempeñarse en lo que ha realizado toda la vida, en lo que 

le gusta y atrae. Tiene que darle un vuelco a su vida 

empleando el tiempo que utilizaba para trabajar en otros 

menesteres y actividades que realmente no van a producir la 

satisfacción ni a lograr totalmente su atención."Un individuo 

acostumbrado a trabajar sufre un proceso de desadaptación Y: 

5 

adaptación que es difícil de superar y de reorientar", 

En otro aspecto, el individuo de la tercera edad se ve 

enfrentado a problemas familiares, que se inician por su 

permanencia en casa O porque se convierte en un "estorbo" 

entre sus familiares, quienes no hayan como ocuparlo, hasta 

que finalmente se ve relegado a un segundo plano y disminuido 

a consecuencia de: "la pérdida de prestigio dado su retiro de 

la realidad económica que es un resultado directo de la 

realidad laboral".?* 

Todos estos problemas son implícitos a las personas de la 

tercera edad, que han trabajado toda su vida y dejan 

  

Ibid. P. 6%. 

* Tbid. Ps 12.



repentinamente de hacerlo. Pero existen muchas otras personas 

que han laborado independientemente, o que nunca lo han 

hecho, entrando dentro de la vasta gama de desocupados, 

indigentes y desarraigados del país. Estas personas también 

pertenecen a lo que se ha denominado tercera edad, pero 

muchas de ellas van a continuar trabajando hasta terminar su 

vida, o por el contrario, nunca lograrán trabajar, tal y como 

les ha correspondido a lo largo de su existencia. 

1.2 PTEMPO LIBRE, OCTO Y RECREACION 

El tiempo libre está ligado al concepto de trabajo y es la 

porción de tiempo que la persona no dedica a trabajar o a 

reponerse con el sueño de este trabajo, es decir, la franja 

de tiempo que tiene libre para dedicarse a otros aspectos 

diferentes a la necesidad de trabajar Oo de reponerse 

físicamente de este trabajo. 

El término ocio es hoy relativamente popular, habiendo sido 

tratado cada vez con más frecuencia por la prensa, la radio y 

los sociólogos y básicamente significa "el tiempo libre que 

tiene el individuo para ser llenado con actividades 

recreativas, culturales, etc."” 
  

7 MADEIRO ORDALIA, Gerson. Tiempo libre y ocio. Ediciones 

Esparza. Bogotá, 1989. p.79.



Por esto, tiempo libre y ocio son dos palabras ligadas. 

Tiempo libre es el sobrante después de trabajar y ocio es el 

uso de este tiempo libre, no en trabajo sino en actividades 

relajantes y recreativas. Porque ese tiempo 

libre puede ser utilizado por el individuo para realizar 

oficios en su casa, para tener un segundo trabajo, atender un 

negocio de su propiedad, etc. 

Pero cuáles son las tendencias de la sociedad en la 

actualidad?. Se está produciendo tiempo libre o nó para el 

ocio?, o los individuos requieren trabajar en ese tiempo 

libre para poder sobrevivir 0 vivir más dignamente. La 

respuesta es que realmente la dinámica de la producción de 

tiempo libre para el ocio está determinada por el desarrollo 

de la sociedad como un todo y depende del estilo de vida 

urbano o rural y de factores socio-culturales, entre los 

cuáles la afirmación y el desarrollo de los valores de ocio 

serán decisivos en el aumento del tiempo libre para el ocio. 

Los valores del ocio están acabando por constituir una 

necesidad social ú¡independientemente del nivel de vida 

alcanzado. El campo hipotético resalta, de modo claro, la 

importancia del estilo de vida urbana con respecto a la



producción de tiempo libre para el ocio, sea en la sociedad 

actual o en la sociedad futura. Por supuesto, la generación 

de tiempo libre será más bien fruto de la necesidad y de las 

exigencias creadas por el valor del ocio en la vida urbana, 

que una simple y pura consecuencia del tiempo de trabajo 

derivada del progreso técnico u otro tipo de factor 

socieconómico. 

La recreación consiste en darle un uso positivo a ese Liempo 

libre orientado al ocio; con actividades no laborales que le 

permitan al individuo desarrollarse positivamente. La 

producción de actividades recreativas para llenar el tiempo 

de ocio tiene el carácter de un proceso positivo, de presión 

y conquista con relación al tiempo de ocio y deja de ser un 

tiempo residual para convertirse en productivo desde la 

perspectiva del individuo. De este modo el individuo 

encuentra ocupación adecuada no laboral a un tiempo que de no 

ser usado genera vacíos y problemas psicológicos y físicos. 

De allí la necesidad de que las personas utilicen su tiempo 

libre en actividades recreativas, que este no sea malogrado 

por factores y valores primarios como descanso absoluto, sino 

que el tiempo libre implique: "El valor de la cultura, el 

valor de contacto con otras personas basado en objetivos de 

interés y en valores de participación que rechazan la



pasividad receptiva"?. 

Pero la necesidad de recrearse no sólo está implícita en el 

hecho de utilizar positivamente nuestro tiempo libre. 

Es fundamental que exista un uso adecuado de este tiempo 

libre en actividades recreativas que han de ser orientadas 

conforme a la edad y que tienen que tener un trasfondo 

objetivo como es el de vitalizar y recuperar al individuo de 

la rigidez del trabajo o de la pasividad total del ocio 

absoluto. La recreación surge entonces como una respuesta al 

desgaste y a la necesidad de dinamizar su proceso de vida, 

por parte del ser humano. 

1.3 LAS ACTIVIDADES GERIATRICAS ORIENTADAS A LA TERCERA EDAD 

Se sabe que cuanto más piezas tenga Un mecanismo menos 

resistente será, y aunque el organismo humano posee Un 

sinnúmero de piezas, resiste .—bien a toda clase de 

alteraciones, claro que siempre dentro de ciertos 

limites.? 

  

8 Tbíd. p. 121. 

9 DUER ELSON. Salud y desarrollo humano. Editora Esabilek. 

México, 1989. p. 32.
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Utilizando los complejos métodos matemáticos de 

probabilidades se pueden determinar estos límites. Sin entrar 

en detalle, sólo los demógrafos calculan la probabilidad de 

la muerte de una persona en un período concreto, por ejemplo 

en una hora. Esta probabilidad, que es en término medio de 

1/1.000.000, se toma como unidad de riesgo. 

Él cuadro 1 muestra cómo caimbia este índice en el transcurso 

de la vida. Como se observa, el grado de riesgo cambia 

bruscamente con la edad. Si se pasa del grupo de 10-15 años 

al de 55-65 años, el riesgo se multiplica por 100 y Se 

compara con el grupo mayor de 85 años, el riesgo aumenta 

1.000 veces. También llama la atención el alto riesgo de 

muerte por enfermedades en los niños menores de 1 año (2,6), 

que es incluso mayor que en el grupo de 55-65 años (273): 

Esto se debe a que los recién nacidos tienen que adaptarse a 

las condiciones de un nuevo medio ajustando su sistema 

corporal a las condiciones del medio. El riesgo de morir por 

enfermedades se va disminuyendo a medida que el niño se va 

haciendo mayor y llega al mínimo en el grupo de 10-15 años. 

Este es el período en el que el organismo ofrece mayor 

resistencia a las enfermedades.
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La anterior información permite conocer además que el riesgo 

de muerte se acrecenta básicamente a partir de los 55 años, 

desde 0,75 hasta llegar a 27 en personas mayores de 85 años. 

Esto significa que es necesario entrar a combatir este 

desgaste natural, a evitar que se envejezca en forma 

permanente y crónica. Esta situación se logra con una serie 

de restricciones y cuidados, con atención y permanentes 

revisiones. Pero no sólo se requiere que las personas Sean 

vistas por el médico ni que se acuda a este Con gran 

Frecuencia, a que se reduzca el consumo del café y no se 

abuse de los medicamentos. ES importante además que las 

personas tiendan a desarrollarse a través de actividades cuyo 

principal objeto es el empleo del tiempo ocioso, la 

culminación de Jabores que refresquen su vida y que les 

impulse a ser más creativos. 

Desde esta perspectiva, cuanto más se ejercite un individuo, 

cuanto más se recree, "menor será el riesgo de perecer Y 

entre mayor sea su edad mayor será el riesgo, siempre y 

cuando no se den pautas y elementos de recreación"”?, 

  

1 Tbíd. P. 150,
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1.3.1 Actividades orientadas a la tercera edad 

Para la tercera edad existen múltiples actividades, entre 

las que se cuentan las deportivas, culturales, sociales, 

cognoscitivas, juegos y dinámicas. 

Las actividades deportivas son la base para un estado físico 

adecuado a las necesidades de la edad y se puede practicar el 

jogging, el atletismo de pista, la marcha, el ciclismo, la 

¿tación y la 

generales la mejor respuesta a un organismo que no puede 

realizar ejercicios más complejos o que impliquen más 

desgaste. 

Estas prácticas deportivas gyeneran distracción, un mayor 

estado anímico y ayudan a combatir la fatiga y el sobrepeso, 

que son propios de la tercera edad. 

Las actividades culturales constituyen el fuerte de una 

recreación sedentaria y el anciano múltiples opciones, como 

el cine, el teatro, la música, la danza, la lectura, la 

televisión, la pintura, la escultura, la narración oral y la 

escritura. Estas actividades culturales le permiten al 

anciano mejorar sus conocimientos, sentirse útil,



IS 

desarrollarse oO recuperar tiempo perdido, ya que va a 

ejercitarse en muchos campos que el trabajo había impedido 

hacerlo. 

Las actividades sociales son todas aquellas que le permiten 

al anciano integrarse con los demás, con personas de su edad, 

con familiares y amigos. Primordialmente, estas actividades 

están constituidas por las reuniones realizadas con otras 

personas de su edad, el bailar, el cantar, tocar 

instrumentos, contar chistes, etc. Fstas actividades son 

fundamentales porque le permiten al anciano integrarse con 

los demás, sentirse útil, divertirse, sentir que hace parte 

de un grupo, que no se encuentra solo ni relegado, que puede 

compartir y mejorar sus relaciones con los demás. 

Las actividades cognoscitivas son las que le permiten a las 

personas de la tercera edad rescatar su capacidad y 

conocimientos y son básicamente: asesorar a las personas, 

relatar experiencias propias, hacer exposiciones, realizar 

artesanías y todo aquello que implique creatividad y 

desarrollo del conocimiento. Son fundamentales porque a 

partir de ellas el anciano puede sentirse productivo y 

realizar labores cercanas a las actividades laborales que 

llevó a cabo durante su proceso productivo.
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Los juegos son importantes para distraer a la persona de la 

tercera edad, y aunque existen muchas propuestas lúdicas, los 

principales juegos que Se pueden desarrollar son el ajedrez, 

las damas chinas, ping pong,» monopolio, tenis, cartas, 

parqués, rondas y juegos yrupales. Estas actividades le 

permiten desarrollarse tanto individual como grupalmente, 

animándolo, motivándolo y haciéndolo participar activamente. 

1,4 LAS CLINICAS GERIATRICAS PARA LAS PERSONAS DE LA TERCERA 

EDAD 

1.4.1 En el mundo 

En muchos países, en continentes como el Europeo y el 

Asiático, los ancianos son profundamente respetados Y 

atendidos, tal como ocurre en "Alemania, China y Japón donde 

las personas de la tercera edad son tratadas con respeto y se 

les considera como individuos que han cumplido con un ciclo y 

que han beneficiado su comunidad y aún pueden seguir siendo 

útiles".? 

  

2 MAERZA, Edwin. Un vistazo a la vejez y al tratamiento 

geriátrico en el orbe. Ediciones Urbe. Bogotá, 1996. p.114.
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En muchos países el anciano tiene un papel preponderante en 

la sociedad. "En China, Japón, Tailandia, Birmania, 

Indonesia, Vietnam, los ancianos constituyen unos excelentes 

consejeros de la comunidad, siguen siendo cabezas de familia, 

o en el peor de los casos, encargados de cuidar a los niños 

de los poblados"?, Estas personas constituyen un 

extraordinario soporte y factor de socialización porque 

transmiten su experiencia, sus conocimientos a Jos pequeños y 

avuidan a resolver los problemas que sólo pueden darse en base 

a un conocimiento adquirido a lo largo de muchos años. 

En otros países como Estados Unidos, Francia, Alemania, 

Canadá, Bélgica o la ex-Unión Soviética, "existen casas de 

reposo, centros gerontológicas o albergues para personas de 

la tercera edad donde se prestan todos los servicios 

necesarios para que los individuos cuenten con una atención 

adecuada de acuerdo con su edad. En estos establecimientos 

especializados , junto con una correcta nutrición, servicios 

médicos y odontológicos, de enfermería y salud preventiva, se 

le ofrecen a los ancianos múltiples actividades 

recreativas"?, 
  

* Ibid. Pp. 122. 

* Tbíd. P. 123,
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Estos ancianos, de acuerdo con un dictamen previo, practican 

deportes, realizan actividades que tienen valor terapéutico y 

se les ofrecen múltiples programas , entre los que se 

cuentan: 

"- Deporte bajo vigilancia médica. 

- Asistencia a temporadas de cine, teatro, ópera y zarzuela. 

- Horas de juego, como cartas, ajedrez, entre otros. 

Asistencia a eventos feriales, zoológicos, circos, eta. 

- Turismo a lugares cercanos. 

- Paseos de campo y asistencia a albergues campestres. 

Danzas y gimnasia, 

= Conformación de grupos de baile, de teatro, danza, 

marionetas, títeres, eta."? 

lin cada centro se le da relevancia, de acuerdo a su 

importancia y a las características, a una serie de 

actividades y formas de participación, pero por líneas 

generales estas son tendientes primordialmente a lograr el 

desarrollo y la diversión del anciano como ser humano. 

1.4.2 En Colombia 

  

” Ibíd. p. 125.
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Al anciano en Colombia, como en todos los países 

Suramericanos, no se le concede una gran importancia, no se 

le da una verdadera dimensión como persona aún activa. 

Sinembargo, existen una serie de entidades e instituciones 

que aún se proyectan al anciano y que brindan programas 

geriatricos y de apoyo financiero. 

Sin embargo, no hay una verdadera orientación al anciano, una 

rencián al avovo v credibilidad en estas personas aque aún 
e L A A 

tienen mucho que dar. Por ello, los ancianos son relegados, 

tienen escasa atención y no cuentan con un espacio real para 

mantener su salud en centros especializados. 

Esta situación tiene un doble origen coyuntural y 

estructural. "Coyuntural porque nuestro país tiene escasos 

recursos, es pobre y tiene que satisfacer innumerables 

necesidades, por lo que la atención al anciano es escasa y se 

limita a proveerle de lo mínimo, de lo básico, por lo que la 

atención “geriátrica se convierte prácticamente en una 

actividad accesoria que tiene que ceder su lugar a pedidos 

2 

más urgentes, como alimentación, techo, medicamentos y 

vestimenta"?, 
  

$ REYES GARCIA, Abelardo. Salud y edad. Ediciones Grijalbo. 

Bogotá, 1989. p. 32.
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Estructural porque: "Los recursos no se distribuyen 

administrativamente hacia todas las necesidades, ya que no se 

considera como prioridad la recreación, pese a que es 

fundamental para el desarrollo humano. De esta forma la 

atención al anciano para preservar preventivamente su salud 

es sólo un aspecto secundario. 

Desde esta perspectiva, el desarrollo de las casas 

cerdátricas vara las personas de la tercera edad en Colombia 

no es un concepto integral ni depurado. 

Es evidente que estas afirmaciones se confirman con el hecho 

de que en Colombia sólo el 12% del presupuesto Nacional se 

orienta para salud y de este el 0,5% a la tercera edad, es 

decir, que del presupuesto nacional sólo el 0,6% se orienta a 

u aspecto tan fundamental como es la salud del anciano!. 

Es importante agregar que según cálculos de Confecámaras sólo 

el 3% del presupuesto de las instituciones de la salud en 

  

7 BANCO DE LA REPUBLICA. Informe trimestral. Revista del 
Banco de la República. Bogotá, Septiembre de 1991. p. 22.
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Colombia se orienta hacia la tercera edad?. Desde esta 

perspectiva, la geriatría en Colombia no es un concepto 

integral ni depurado. Por ello debe decirse que al no existir 

una conveniente asignación de recursos, es evidente que la 

programación de actividades geriátricas se va a acomodar a 

aquellas de mayor interés e importancia para las entidades, 

relegando a un segundo plano aquellas consideradas como de 

menor valor. Por ello la programación de actividades O Casas 

geriatricas orientadas a la tercera edad está: "Caracterizada 

por un cumpl imiento a medias, por una sóorie de actividades no 

programadas de relleno e improvisadas que se le van brindando 

a los ancianos en la medida que las personas interesadas por 

su salud vean la posibilidad efectiva de atender al 

. 9 
anciano"*”, 

Por esto, en Colombia no hay posibilidades, como en otros 

países, de que el anciano tenga una programación 

preestablecida, pese a que las personas de más de 55 años 

constituyen en la actualidad, de acuerdo con el DANE, cerca 

del 15% de la población Colombiana, es decir, 4,500,000 de 

  

% CONFECAMARAS. Estudio sobre Salud y empleo. Febrero de 

1991. p. 59. 

9  (GUARIN FERNANDEZ, César. Desarrollo de actividades 

geriatricas en Colombia: Un panorama desolador. Documento 

presentado al Ministerio de Salud. Bogotá, 1997. p. 64.
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personas que crecen en número en la medida que se Va 

prolongando el promedio de vida, que se tecnifica y mejora la 

medicina y se controlan muchas enfermedades que anteriormente 

eran epidémicas””. 

Fuera de lo anteriormente expuesto, en Colombia surge otro 

problema en el tratamiento del aspecto geriátrico de 

las personas de la tercera edad: los programas se ponen en 

marcha sin tener en cuenta un desarrollo coherente Y 

aintomático de la realidad y van supliendo necesidades Y 

dificultades en forma tal que el anciano no recibe una 

atención preventiva. "La programación, desarrollo y 

seguimiento de los programas es dificultoso y lo poco que $8 

pone en marcha debe ser irremediablemente aceptado sin 

mayores objeciones, ya que el el área geriátrica no hay mucho 

que ofrecer y sería un absurdo bloquear o entorpecer lo poco, 

ya sea lo bueno O malo que se ofrece a los ancianos. 

A nivel nacional los programas geriatricos son escasos Y 

únicamente se realizan a niveles de ¡instituciones Y 

ancianatos y programas aislados privados. "Una primera 

aproximación al problema de la escasa atención del anciano 

  

19 DANE. Informe trimestral, Segundo período. Bogotá.1990. p- 

23
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deja entrever que en Colombia hay grandes deficiencias 

asignadas por incompetencia de los organismos pertinentes por 

falta de coordinación y de desarrollo de actividades 

específicas que protejan y desarrollen al anciano"*?, 

1.4.3 En Bucaramanga 

En Bucaramanga el programa general de actividades orientados 

a la tercera edad es similar a lo que acontece en Colombia, y 

hay reciresos ara mejorar la atención a la tercera 

edad, para proteger ancianos abandonados o indigentes, es 

poca la atención que se prodiga en materia geriátrica. 

Solamente existe un programa más o menos coherente y ajustado 

a las necesidades de la Llercera edad en la Institución 

FUNDACION SOCIAL AL SERVICIO DE LA TERCERA EDAD, que tiene 

asignados recursos y programadas actividades, como gimnasia 

armónica, atletismo, jogging, paseos y actividades culturales 

como asistencia al teatro municipal *. 

Esta situación es indicio de que no hay una verdadera 

preocupación por el manejo de la tercera edad en los aspectos 

pertinentes al desarrollo humano, físico, cultural, deportivo 

  

11 DELGADO, Pedro. Diagnóstico sobre la tercera edad en 

Colombia. Documento presentado a UNESCO. 1989. p. 37.



y cognoscitivo, 

o De acuerdo la información 

Directivos de dicha Institución. 

CUADRO 1. 

suministrada 
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por los 

INDICE DE RIESGO SEGUN NIVEL DE EDAD 

  
Edad 

hasta 

5 

años 

YO 

años 

15 

años 

25 35 

años años 

  

Riesgo de muerte 
por enfermedad 
(ur :h) 0,03 0, 02 0,05 0,08 

  
Edad hasta 45 65 73 Más de 

85 años 

  
Riesgo de muerte 
por enfermedad 

(Ur/h) 0,25 0,75 21 

  

FUENTE: Sistema Nacional de salud. Simposio 1989. Documen 
to final en Medellín. Agosto de 1989. p. 23,
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2. MARCO TEORICO 

2.1 MERCADEO 

Informaciones y las decisiones de compra 

El ambiente comercial está constituido por todos los 

compradores y vendedores de productos o servicios y el social 

por las familias, los amigos y el conocimiento que tienen los 

clientes sobre dichas productos o servicios. 

Las fuentes principales de información para el consumidor 

son: la promoción y publicidad, que se hace eventualmente de 

los amigos que han consumido ciertas productos o servicios y. 

que aprecian sus cualidades y la prefieren sobre otras 

marcas.
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Estas informaciones sobre los productos O servicios tienen 

una mediana intensidad y sólo son importantes en el momento 

de compartir situaciones especiales en donde un producto oO 

servicio tiene una importancia tradicional. 

Fuerzas sociales y de grupo 

La influencia cultural recibida de otros Jugares y en la que 

tiene muy importante papel los regalos y premios, es 

fundamental porque las productos oO servicios se obsequian en 

ciertas celebraciones y ocasiones: ferias, presentaciones de 

orquestas, etc; de allí, la “importancia de tener muy en 

cuenta las temporadas, los deseos y las necesidades de los 

clientes. 

Igualmente, se trabaja para varios grupos sociales y debe 

tener en cuenta que existen diferencias importantes entre la 

clase media y media alta, a la hora de seleccionar marcas, 

tipo de servicio o producto y presentación
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2.1.1 Orientación y estructura 

Estrategias publicitarias, como se dirigen y quienes la 

dirigen 

ra empresas se dirigen a través de los medios publicitarios y 

posee un departamento e publicidad y promoción que programa 

todas las estrategias desde su concepción misma hasta su 

ejecución. Pueden contratar con empresas publicitarias las 

pautas respectivas, tanto para TV, como para prensa y radio, 

pero la campaña la maneja controla la empresa. 

Las campañas promocionales las diseña, ejecuta y controla a 

través de dicho departamento. 

Cada empresa se opone a las otras empresas a través de 

estrategias promocionales Y publicitarias, de descuentos, 

mayores plazos, mejores precios y productos diferenciados. 

La reacción de las empresas es inmediato cuando se genera una



26 

acción empresarial que signifique desventajas competitivas. 

De esta manera, las empresas adquieren maquinaria oO equipo 

cuando se ven presionadas por el mercado y cuando, por 

ejemplo, una institución financiera decide tener tecnología 

Española en sus cajeros automáticos, otra adquiere una 

tecnología Alemana, lo que produce competitividad y 

desarrollo, 

Igualmente cuando una de las empresas dominantes en el 

arado saca nuevos productos, otra las imita. Si se bajan 

los precios las otras 1 eaccionan haciendo igual o realizando 

una campaña promocional basada en descuentos. 

El mercado por su alta competitividad demanda medidas rápidas 

y que le permitan a las empresas igualarse rápidamente a las 

demás. 

En las empresas sus políticas generales se han orientado 

hacía el mercadeo y la producción 0 prestación de servicio, 

pero sus resultados son satisfactorios desde el punto de 

vista de la rentabilidad, si realmente existe una campaña 

promocional y publicitaria que dinamice sus productos 0 

servicios 

Internamente las empresas tienen sus sistemas de información,
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tales como los informes de producción co desarrollo de 

servicios, pronósticos de ventas, cumplimiento de ventas, 

entre otros. Externamente las empresa requieren de un sistema 

de información basado en entrevistas y en el contacto directo 

con sus clientes para establecer cómo debe crecer, cómo debe 

segmentarse, si sus estrategias de mercado son las más 

convenientes o hay que cambiarlas por otras que se ajusten a 

las condiciones del mercado. 

F1 comportamiento de compra del consumidor incide sobre el 

desarrollo productivo y comercial de las empresas que deben 

presentar un producto tradicional y de buen precio. 

EL MUNDO DE LAS CAMPAÑAS Y EVENTOS PUBLICITARIOS 

Las campañas y desarrollo de eventos de carácter publicitario 

se considera una de las industrias de mayor crecimiento que 

existen en el mundo actual. 

A semejanza de cualquier otra industria, la Campaña y 

desarrollo de eventos de carácter Publicitario está sujeta a 

los ciclos económicos de demanda y de presión. 

En la actualidad los Profesionales en mercadeo no se sientan
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a escribir informes sino que son más pro activos, menos 

teóricos y con mayores conocimientos sobre industrias y 

mercados específicos. 

Las empresas de todo tipo sienten la necesidad de contratar 

Profesionales en mercadeo 

LA EXPERIENCIA DE LA REALIZACION DE EVENTOS PUBLICITARIOS Y 

PROMOCTONALES 

La Campaña y desarrollo de eventos de carácter publicitario 

implica incertidumbre, esfuerzo y muchas veces frustración. 

Las circunstancias del cliente tienden a influir sobre la 

forma como se configura el proyecto de campaña y sobre la 

selección de Profesionales en mercadeo. 

Al hablar de clientes hay que establecer cual es el tipo de 

enfoque de Campaña y desarrollo de eventos de carácter 

publicitario deseado y determinar el tiempo que durará el 

mismo . 

Los costos por los que se contrata una Campaña y desarrollo
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de eventos de carácter publicitario varían de acuerdo con el 

tipo de ésta, con su alcance y otros factores que deben 

evaluarse en el momento mismo de evaluarla. 

La relación entre el cliente y el Mercaderista es importante 

y define en parte el éxito de una Campaña y desarrollo de 

eventos de carácter publicitario. 

La campaña y desarrollo de eventos de carácter publicitario 

rooiieare de vlanificación. 

Este plan debe estar orientado y sustentarse en una serie de 

actividades a corto y a largo plazo, 

PERSPECTIVAS FUTURAS 

Para el futuro se vaticina que en éste campo habrás? 

- Utilización de medios de comunicación y redes de 

  

1 DURAN, Alberto. Consultoría Empresarial. Ediciones Lumen. 

Bogotá, 1992. p.33.
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computación para generar una campaña y desarrollo de eventos 

de carácter publicitario. 

“Identificación de la problemática en materia de Campañas y 

desarrollo de eventos de carácter publicitario. 

- El mercado de eventos de carácter publicitario va a crecer 

Y las principales razones son el hecho de que: los problemas 

que afrontan las campañas son cada vez mayores. 

= Las empresas tienen un alto ritmo de cambio, se están 

internacionalizando Y están cada día más utilizando 

telecomunicaciones, complacen su dirección estratégica. 

- El mercado y desarrollo de eventos de carácter publicitario 

se está dividiendo en 5 sectores: tecnología de información, 

gestión de publicidad, desarrollo de servicios publicitarios 

y tecnología; efectividad organizacional (que incluye 

finanzas, contratación, mercadeo y estrategia de personal y 

organizacional); estrategia corporativa Y Campaña Y 

desarrollo de eventos de carácter publicitario en el sector 

privado. 

- El mercado ha variado y las actitudes de los clientes
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también, porque la tecnología de manejo de los eventos debe 

mejorarse en la medida que las empresas aumentan de tamaño y 

requieren de la tecnología de información, la gestión de 

manufacturas y los proyectos con base en tecnología. 

- Los grandes riesgos que pueden enfrentar los Profesionales 

en mercadeo son: la mayor competencia, la escasez de personal 

de primera clase, los métodos empresariales y las tecnologías 

rápidamente cambiantes entre los clientes, así como el 

iento de nuevos mercados.
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2.2 COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR 

Para enfrentarse al ambiente de marketing, las empresas 

tienen en cuenta el comportamiento del consumidor de la 

sioniente forma: 

- Reconocimiento de una necesidad no satisfecha: ofrece los 

servicio o productos que satisfacen las necesidades de los 

consumidores y se preocupa por llegar al cliente a través de 

un estímulo externo, 

Esta presentación se utiliza para que el cliente sienta una 

sensación en la cuál el producto o servicio es muy conocido. 

- Selección de un nivel de participación: se considera que 

cualquier compra de productos o servicios requiere de los 

siguientes aspectos:. tiempo invertido: mediano; búsqueda de 

información: muy activa y depende del proceso de aprendizaje 

sobre el producto o servicio; respuesta de información:
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evaluación crítica; juicio de marcas: Claro y preciso; y, 

posibilidad que se desarrolle lealtad hacia la marca: 

intensa. 

- Identificación de alternativas: el comprador de productos o 

servicios necesita bastante información, para ello se le debe 

colocar en los empaques si es un producto, en los catálogos 

si es un servicio y se debe tener información sobre su 

precio. 

- Evaluación de alternativas: el comprador de un producto o 

servicio compra ésta dentro de una serie de alternativas, de 

la cuál escoge una teniendo en cuenta tfactores como el 

precio, tipo de marcas ofrecidas, presentación, surtido, 

apariencia, calidad del producto o servicio. 

- Comportamiento posterior a la venta: el comprador de 

cualquier servicio o producto tiende a comparar y a desear 

otro tipo de producto una vez realizada la compra, porque las 

otras empresas competidoras ofrecen variedad Y 

diversificación, nombres sugestivos y llamativos que pueden 

incidir sobre la decisión en la compra.
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PRINCIPALES FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CONDUCTA — DEL 

CONSUMIDOR 

Los Consumidores no toman decisiones en el vacío. Sus compras 

reciben un fuerte efecto de factores culturales, 

personales y psicológicos. 

Factores Culturales: Ejercen la influencia más 

profunda sobre la conducta del Consumidor. 

Cultura, Clase Social, Subcultura. 

Factores Sociales: Repercuten factores sociales, 

sociales, 

amplia y 

como los 

grupos de referencia del consumidor, la familia, y situaciones 

sociales,
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CONDUCTA DE COMPRA DEL CICLO DE VIDA FAMILIAR 

ETAPA DE CICLO DE VIDA 

1, Etapa de soltería: Jóvenes Solteros 

Patrón Conductual: Pocos obstáculos económicos. Orientados a 

la recreación. 

Compran: Automóviles, vacaciones, equipos de cocina, muebles. 

2. Parejas recién casadas: Jóvenes sin hijos 

Patrón Conductual. Máximo porcentaje de compras y de 

adquisición de bienes duraderos. 

Compran : Automóviles, refrigeradores, estufas 

3. Matrimonio Categoría 1: Hijo menor de 6 años:
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Patrón Conductual: Compras hogareñas en su pinto más alto. 

Escasa liquidez. Descontentos con la situación económica y 

con los ahorros. Les gustan los productos que se hacen 

publicidad. 

Compran: lavadoras, secadoras de ropa, televisores, alimentos 

para bebés, juguetes. 

4. Matrimonio Categoría II Personas mayores, sin hijos que 

vivan con ellos. 

Patrón Conductual: Posesión de vivienda. Satisfechos con Je 

posición económica y ahorros. Desean viajar. Hacen donativos 

y dan regalos. No les interesa los productos nuevos. Compran 

vacaciones, artículos de lujo, hacen reparaciones mejoran sus 

viviendas. 

5. Matrimonios Categoría III. Personas mayores sin hijos que 

vivían con ellos, la cabeza familia está retirada. 

Patrón Conductual: Reducción drástica de sus ingresos. 

Pasan mucho tiempo en casa. 

Compran aparatos médicos, medicamentos que ayudan a mantener 

la salud, somníferos y laxantes.
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6 .Superviviente solitario, todavía en la fuerza laboral. 

Patrón Conductual: Todavía recibe buenos ingresos. 

6. Superviviente solitario, Jubilado 

Patrón Conductual: Mismas necesidades médicas de otros grupos 

de jubilados. 

Reducción drástica de los ingresos. 

Necesidad especial de afecto, atención y seguridad. 

co inclinan por programas que ofrezcan recreación. 

a 

1. FACTORES SICOLOGICOS Y DEMOGRAFTCOS 

La gente que adquiere productos 0 servicios lo hace porque 

quiere consumir la que considera de mejor calidad. Sin 

embargo debe tenerse en cuenta: 

"- Aprendizaje: las personas deben aprender a adquirir un 

determinado tipo de productos 0 servicios, salirse del 

contexto en el cuál solo se puede consumir una clase de 

producto o servicio.



38 

- Objetivo de compra: su compra no es inducida, tienen un 

motivo y ello debe ser tenido en cuenta en el momento de 

ofrecer el producto. 

- Actitudes: son aprendidas, intensas. 

- Términos y condiciones de compra: compran en diferentes 

sitios o lugares, dependiendo del tipo de producto O 

En este mejoramiento influye mucho la participación de la 

gente para crear cosas nuevas o mejorar las ya existentes; si 

no se hace énfasis en una administración participativa, este 

punto no se conseguirá, porque no habrá forma de medir como 

se comporta, que quiere el consumidor y no se le podrán 

ofrecer nuevos productos o servicios que satisfagan sus 

necesidades. 

El consumidor tiene además una edad que predetermina su 

comportamiento Y su perspectivas, potencialidades Y 

características como consumidor. A mayor edad será otros los 

intereses y otros los deseos que generan la compra de un 

producto o la utilización de un servicio.
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2.3. INVESTIGACION DE MERCADOS 

Los mercados son imprecisos cada uno tiene su comportamiento, 

su forma de actuar, su forma de comportarse, pof ello se 

investigar, establecer que significa ese mercado como 
al deben 

se va a comportar , hacia donde va, por que se va hacia allá, 

como va a evolucionar, como va a ser su tamaño, que me va a 

representar para el futuro. 

En la medida que sepamos como se vaa comportar un 

determinado mercado se puedes trabajar con el y eso no 

solamente le compete a unas unidades productivas económicas 

sino también a variables generales porque estas ultimas a 

través de la investigación de mercados se pueden desarrollar, 

crecer, de trabajar, siempre y cuando hayan las condiciones y 

las posibilidades para hacerlo. 

La investigación de mercados permite estar por encima de las 

expectativas del mercado, conocer como se va a comportar,
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como va a variar, como va a atender en el futuro, un 

determinado núcleo es importante establecer como va a ser el 

comportamiento de mercados, como va a ser el comportamiento 

probable de sus ingresos y egresos probables en el futuro., 

La Investigación de Mercados es la función que relaciona al 

consumidor, al cliente y al público con el especialista de 

mercadeo a través de la información: ¡información que se 

utiliza vara identificar y definir las oportunidades v los 

problemas de mercadeo, É 

La ¡investigación de mercados especifica la información 

requerida para enfrentar estos problemas; nos señala el 

método para le recolección de información; dirige e implanta 

el proceso de recolección de información; analiza los 

resultados y nos informa sobre los hallazgos y sus 

implicaciones. 

PASOS DEL PROCESO DE INVESTIGACION 

1. Establecer la necesidad de información 

2. Especificar los objetivos de la Investigación y las 

necesidades de la información.
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3. Determinar el diseño de la investigación y las fuentes de 

datos. 

Desarrollar el procedimiento de recolección de datos. 4 

5. Diseñar la muestra. 

6. Recolectar los datos 

7. Procesar los datos 

8. Analizar los datos 

9. Presentar los resultados de la investigación. 

Cualquier aspecto que se considere debe estar necesariamente 

ligado a un conocimiento interpuesto del mercado, porque de 

lo contrario cometeremos el error de trabajar sin conocer, de 

suponer sin fundamentar de desarrollar sin considerar que 

pueden darse cambios fundamentales que van a generar cambios 

potenciales , que pueden afectar nuestro comportamiento 

FÚLUEO 5 

En una investigación de mercados pueden darse dos factores de 

análisis fundamentales teniendo en cuenta las fuentes 

internas y las fuentes externas es decir lo de adentro y lo 

de afuera de una toma de informaciones, cuando se analiza lo 

de adentro es probable que se pueda cambiar y se pueda 

incidir sobre ello., pero cuando se da lo externo es
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prácticamente imposible que se puedan dar cambios porque son 

variables que no se pueden manejar ni controlar. 

Dependiendo de la profundidad de la investigación de un 

mercado se van a dar diferentes tipos de investigación, 

existen diferentes tipo de investigación, entre los cuales 

se cuenta la investigación cualitativa y la cuantitativa. 

La investigación de tipo cualitativo es la que tiene en 

cuenta los atributos de una población, y la cuanti 

que mide las tendencias. 

”m 

Para medir las cualidades es necesario establecer que se 

produce en el mercado a diferentes niveles de una misma 

variable para establecer a Cada nivel de la misma, que 

comportamiento tiene el mercado. 

Los factores cualitativos se observan desde dos perspectivas 

diferentes: ¿interna y externa, dentro de la interna el 

impacto que puede producir y la fuerza que tiene determinado 

evento o variable y en lo externo la carencia de impacto y 

las dificultades que se pueden dar en un momento determinado.
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En la investigación cualitativa se inscribe la exploratoria 

que es la que permite predecir de algo de un comportamiento 

especifico del mercado, situación que se va haciendo mas 

difícil de predecir en la medida que se planea oO proyecta 

predecir a un mayor numero de años. 

En una investigación de carácter cuantitativo se establecen 

tendencias, porcentajes, cifras directas sobre las que no se 

profundiza, sino que se muestran datos concretos. 

TIPOS DE INVESTIGACION 

La Investigación de Mercados se puede clasificar en 

Investigación Exploratoria,Concluyente e Investigación de 

monitoreo del desempeño (retroalimentación de rutina). 

En el proceso de la toma de decisiones, la etapa en la cual 

se necesita la información de investigación determina el tipo 

de investigación requerida.
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Investigación Exploratoria: 

Es apropiada en las etapas iniciales del proceso de la toma 

de decisiones. Usualmente está diseñada para obtener un 

análisis preliminar de la situación con un mínimo de costo y 

tiempo. El diseño de la investigación se caracteriza por la 

flexibilidad para ser sensible a lo inesperado y descubrir 

otros puntos de vista no identificados previamente. 

emplean enfoques amplios y versátiles. Estos incluyen las 

fuentes secundarias de información, observación, entrevistas 

con expertos, entrevistas de grupos con especialistas e 

historias de casos. ES adecuada en situaciones de 

reconocimiento y definición del problema. Una vez que el 

problema se ha definido claramente, la investigación 

exploratoria puede ser útil para la identificación de cursos 

alternativos de acción. 

Investigación Concluyente: 

Suministra información que ayuda a evaluar y seleccionar un 

curso de acción. Su diseño se caracteriza por procedimientos 

formales de investigación; esto comprende los objetivos de la
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investigación y necesidades de ¡información claramente 

definidos. 

Investigación de Monitoreo de Desempeño: 

Se requiere una vez seleccionado el curso de acción para 

responder a la pregunta: ¿Qué está sucediendo?. Controla los 

programas de mercadeo de acuerdo con los planes. 

La Investigación que se realizó fue exploratoria. Se realizó 

para obtener Un análisis de la opinión que tiene el 

pensionado acerca del Servicio del plan Soluciones Doradas 

diseñado especialmente para el pensionado del 188 y el BCH en 

la ciudad Metropolitana de Bucaramanga. 

Fuentes utilizadas: entrevistas a pensionados, encuestas, 

entrevistas a personas expertas encargadas del plan.. 

Reconocimiento y Definición del Problema: 

Tipo de Investigación: Investigación Exploratoria 

Método: Entrevistas y encuestas 

Hallazgo: Inconformidad presentada por el pensionada hacia el 

plan.
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2.4. CALIDAD DEL SERVICIO 

La calidad del servicio debe ser la nueva filosofía de vida 

en la empresa, la satisfacción de los clientes debe ser la 

meta ya que si este no se siente bien cambia de empresa o 

institución. 

influve mnrhe, 7] ATAN Y , ; , , in; 1 y 111 11 | A O Yua úecliiga La 
En este punto 

gerencia con la puesta en marcha de proceso si la gerencia no 

se siente comprometida no se avanzara nunca en el camino de 

la Calidad del servicio. 

"La continua injerencia sobre la prestación del servicio no 

es el camino a seguir, ya que esta no ayuda a que los 

servicios se presten bien o mal solo ayuda a atemorizar a la 

gente convirtiendo el trabajo en una agonía, el que observa o 

controla es visto en nuestro medio como un policía que esta 

al asecho esperando a que salga un problema en vez de ayudar 

a la gente a que 

haga de una mejor forma su trabajo". 

  

* Ibíd, Pág. 128



Pero existe un punto importante: el liderazgo como motor del 

proceso, tiene que ser un liderazgo comprometido y 

congruente, con visión de futuro y basándose en el 

conocimiento, para generar seguimiento a través del ejemplo y 

del trabajo permanente para sus colaboradores. 

El trabajo de un Gerente no es decirle a la gente que hacer o 

castigarla, sino orientarla a hacer mejor el trabajo y 

conocer por medio de métodos objetivos quien requiere ayuda 

adicional. 

Muchas empleados temen hacer preguntas o asumir una posición 

frente al servicio que están prestando, aun cuando no 

entienden en que consiste el trabajo o que esta bien o mal. 

La gente suele, o bien seguir haciendo las cosas de manera 

incorrecta, o bien dejar de hacerlas. La perdida económica 

producida por el temor es grande. Para mejorar el servicio es 

necesario que la gente se sienta segura, 

La gente tiene miedo de señalar los problemas por temor de 

que se inicie una discusión, 'o peor aun, de que la culpen del 

problema. Además en tan raras ocasiones se toman medidas para 

corregir los problemas, que no existe incentivo alguno para 
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ponerlos al descubierto. Y la mayor parte de las veces ni 

siquiera existe un mecanismo para solucionar los problemas. 

Sugerir ideas nuevas resulta demasiado arriesgado. 

Los empleados no deberían tener miedo de informar sobre un 

servicio mal prestado, sobre una mala atención , de pedir 

instrucciones adicionales o de llamar la atención sobre las 

condiciones que son perjudiciáles para la buena prestación 

del servicio. 

Este miedo desaparecerá en la medida que mejore la gerencia y 

que los empleados adquieran confianza en ella. 

"La gente esta ansiosa por hacer un buen trabajo y se siente 

angustiada cuando no puede hacerlo. Sucede con mucha 

frecuencia que la actitud equivocada de los superiores 

constituyen un obstáculo. Estas barreras deben eliminarse"?, 

A medida que mejora la prestación del servicio, se requerirá 

menos gente en algunos casos. Ouizá se agreguen algunos 

puestos, pero otros pueden desaparecer. 

Pero la calidad del servicio no debe sufrir a causa de una 

  

? Tbíd, Pág. 110 
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reducción de cargos. 

Finalmente para una buena prestación del servicio es 

necesario que exista un tratamiento adecuado de como se esta 

llevando esta a cabo. Sin embargo, si se procede a decir 

constantemente " verifíquese esto y verifíquese aquello ", no 

se alcanzara el éxito. Esto indicara el practicar aquella 

forma de gerencia que se basa en el supuesto de que el hombre 

es malo por naturaleza. 
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2.5.SOLUCIONES DORADAS 

Definición: Conjunto de Soluciones y servicios integrales que 

el ISS y el BCH uniendo su capacidad estratégica y 

empresarial han diseñado para mejorar significativamente la 

social 
calidad de vida de los agentes de la seguridad 

vinculados al 15S. 

Propósitos: 

o Ser la mejor alternativa de ahorro e inversión 

e Tener las mejores condiciones de crédito 

o Ofrecer alianzas estratégicas con terceros para el acceso 

preferencial a b y ss. 

eo Caracterizarse por su innovación, Calidad, comodidad, Y 

eficiencia en servicio de pago, recaudos y todas las demás 

operaciones financieras y no financieras. 

o Ofrecer Soluciones a la medida de cada persona. 
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Mercado Objetivo: 

Pensionados del ISS y el BCH 

Características: 

*Cuenta de Ahorros Dorada: 

Genera los más altos rendimientos en el sector financiero. 

Clase : Cuenta diaria 

Rendimientos:0.5 superior a una la tasa estándar del mercado. 

Apertura: Masiva 

Demostración trimestral de supervivencia 

Va asociada sin excepción a la tarjeta débito dorada. 

Sin libreta. 

o Tarjeta Débito Dorada: 

Va asociada sin excepción a la cuenta de ahorros dorara, 

permitiendo al pensionado retirar su mesada en cualquier 

oficina o cajero del BCH y de las demás redes, sin tener que 

3 AD 
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e Por ena 
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hacer largas filas. 

Personalizada: Con nombre y número de tarjeta, para facilitar 

su identificación y uso de las alianzas. 

o Crédito Dorado de Libre Inversión: 

Para que el pensionado lo utilice como lo desee. 

Este crédito tendrá plazos y tasas competitivas. Se otorga un 

Monto: se establece con base en la mesada neta, donde el 

valor de la cuota no puede superar el 10% de la misma. 

Sistema de amortización: Cuota fija durante la vigencia del 

crédito. 

Forma de pago: Débito automático 

Garantía: Personal (pagaré) sin codeudor. 

Seguro de Vida: Hasta por el total del saldo dela deuda, Será 

pagado por el banco a la compañía de seguros. 

Edad límite de asegurabilidad: hasta de 79 años. 

Crédito preaprobado con base a la mesada neta del pensionado.



  
ALIANZAS: 

Gracias a los convenios que el BCH ha desarrollado con 

grandes empresas, los pensionados podrán obtener atractivos 

descuentos presentando su tarjeta débito dorada. 

SHTMASU- TNCETT 

Por cada compra realizada de estas marcas les ofrecen un 10% 

de descuento sobre el producto. 

AVIANCA-SAM 

Por cada viaje realizado se les pfrece un 30% de descuento. 

Sólo en viajes nacionales. 

COPETRAN: 

Descuentos del 20% sobre rutas nacionales. 
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REQUISITOS PARA LA VINCULACIÓN DEL PENSIONADO 

o Abrir cuenta de ahorros dorada en el BCH para el pago de 

su mesada. 

+ Manteniendo un saldo de $20.000 en la cuenta o pagando 

510.000 por una sola vez por concepto de afiliación. 

eo Pagar  $2.000 mensuales como cuota de manejo para 

beneficiarse de Soluciones Doradas. 

TRAMITES A SEGUIR PARA EL PERFECCIONAMIENTO DE UNA CUENTA. 

eo Llevar el formulario complementario 

o Firmar y colocar huella en tarjeta de registro 

o Recibir sobreflex 

o Recibir información sobre crédito dorado 

o Recibir entrenamiento en la utilización de los cajeros 

automáticos. 

e Entregar anexos (fotocopia de la cédula y del recibo de 

pago de la mesada) 

o Activación de la Tarjeta Débito Dorada.
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2.6. PERFIL PSICOGRAFICO DEL PENSIONADO ADSCRITO AL PROGRAMA 

DE, SOLUCIONES DORADAS 

SEGMENTACTON 

El Banco Central Hipotecario ha segmentado el mercado en 

corporativo y personal, según las necesidades del cliente. 

En su segmentación Corporativa ofrece a todo tipo de empresa 

un portafolio de servicios ajustado a las necesidades del 

mercado. A los constructores, para colocación de los 

recursos, y a grandes empresas. 

La empresa ofrece sus servicios básicos a clientes tales 

Como ; 

- Sociedades. 

- Juntas de Acción Comunal. 

- Entidades sin ánimo de lucro. 

- Parroquias o Congregaciones Religiosas. 

- Fondos de empleados.



- Entidades del Gobierno-Establecimientos Públicos. 

- Sociedades de economía mixta-empresas comerciales e 

industriales del Estado. 

En la segmentación personal se orienta a profesionales, 
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estudiantes, amas de casa, sector empleados para convenios de 

nómina. 

Las variables que utiliza para la segmentación del mercado 

son específicamente las geográficas y las psicográficas. 

Geográficamente estratifica por zonas: Bogotá, zona Norte 

Occidente y Centro, y ciudades para el resto del país. 

PERFIL SICOGRAFICO DEL CLIENTE DE SOLUCIONES DORADAS 

El perfil psicografico del cliente de soluciones Doradas 

la ciudad de Bucaramanga es el siguiente: 

- Geográfica: 

. Bucaramanga y su zona metropolitana. 

Población total: 750.000 habitantes. 

> 
2. 
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- Demográfica: 

. Edad: Más de 55 años. 

. Sexo: Masculino, femenino. 

Ciclo de vida de la familia: casados maduros, 

solteros ancianos, casados ancianos. 

. Ingresos: Más de $250,000. 

-Psicográfica: 

. Clase social: Media, media alta y alta. 

Personalidad: Personas tendientes al cambio, 

receptivas. 

. Estilo de vida: Conservador o liberal en sus 

viudos, 

sociables, 

costumbres. 

Esta perfil tiene además en cuenta la distribución de la 

población en la ciudad de Bucaramanga y que las clases media, 
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media alta y alta se concentran especialmente en la meseta, 

en el sur, en el Oriente y en ciertas áreas del Norte. 

Otros aspectos que tuvo en cuenta la institución fueron: 

+ Tamaño del consumidor: Cerca de 10.000 personas. 

. Tipo de situación de compra: Es una compra habitual y 

directa. 

dl ” 
OT ! 1 El Banco tiene en cuenta esta segmenta: para lograr 

acercarse a las características de sus clientes, para tener 

grupos más pequeños que le permitan homogeneizar y definir 

comportamientos en razón a las necesidades, al grado de 

desarrollo y al alcance del cliente. Ello es fundamental para 

que pueda ofrecer un buen servicio, para que se genere una 

verdadera satisfacción del cliente. 

El perfil establecido por el Banco trae como consecuencia 

además un mayor grado de desarrollo de cada uno de los 

submercados que dependen de ciertas características y 

condiciones generales del cliente. En la figura 2 se observa 

la segmentación del mercado.
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2.7. LA FUNCION FINANCIERA DEL DINERO PARA LAS PERSONAS DE 

TERCERA EDAD 

El objetivo financiero básico de las personas de tercera edad 

es la maximización de sus ingresos, por ello buscan el plan 

de soluciones doradas. A través de esta función esta persona 

puede conocer si los valores que le pagan las diferentes 

alternativas financieras el mercado, tiene un verdadero valor 

económico o por el contrario no lo tiene. 

La persona de la tercera edad sabe por lo tanto si su riqueza 

está aumentando a través del valor del dinero en el mercado. 

Entre los factores que hacen que el valor del dinero en el 

mercado aumente están la utilidad que genere la política de 

manejo de la tasa de interés, el tipo de rentabilidad que 

deja el plan y lo que la persona considere puede valer 

realmente un determinado programa o plan. 

Es evidente que la persona de tercera edad debe tener muy en 

cuenta que el valor de la tasa de interés pagado por un plan 

puede ser menor a que el presupuestado, lo que incide sobre
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su decisión. 

El papel de evaluador de las diferentes alternativas 

existentes en el mercado es fundamentales ya que no solo 

busca la maximización del valor de su dinero, sino que tiene 

en cuenta otros factores tales como el crecimiento futuro a 

través de nuevos productos y mercados, labor que compete al 

área de mercados. La persona de tercera edad que posee unos 

ahorros está tomando continuamente decisiones que pueden 

afectar en una u otra forma, a corto y laroo plazo, su 

situación financiera. 

La búsqueda de la mejor opción debe ser entendida como una 

mentalidad, una actitud, debido a que todas las decisiones al 

respecto, afectan las finanzas de las personas, por lo que 

están no debe tomarse teniendo en cuenta solamente la 

repercusión financiera sino también las posibilidades que la 

persona tenga para aprovechar en forma óptima determinada 

opción. 

Deben tenerse en cuenta dos aspectos fundamentales: la 

Factibilidad Económica y la Factibilidad Financiera, de la 

cuales la primera es la que tiene relación directa con la 

labor de escoger una determinada alternativa de ahorro y la
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segunda se define como la real posibilidad que la persona 

tiene de hacer parte de un plan como consecuencia de su 

disponibilidad de fondos O recursos. 

El ahorrador de la tercera edad tiene que ser al mismo tiempo 

negociador y hombre de mercadeo igualmente debe manejar 

conflictos, establecer posibilidades de ahorro, negociar la 

tasa de interés y tener cierto manejo de los aspectos 

inherentes al mercado, de tal manera que pueda conocer las 

olnciones 
profundas implicaciones de optar por un vlan como 

Doradas. 

Existe un dilema entre rentabilidad y liquidez, que son 

aspectos fundamentales, determinantes. Por una parte, el 

aspecto liquidez tiene en cuenta factores tales como la 

política de interés y el tipo de actividad, mientras que por 

otra parte, los mas importante es la perspectiva de 

crecimiento a largo plazo a través de la valorización, a 

través de la cual se valoran factores tales como los planes 

de crecimiento y desarrollo de nuevos productos. 

Por otra parte liquidez y finanzas son dos objetivos 

financieros complementarios que el ahorrado debe alcanzar, lo 

que es un dilema, ya que una decisión que tome con miras a
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solucionar un problema de liquidez puede afectar 

negativamente la rentabilidad o por el contrario, una 

decisión que tome en materia de rentabilidad puede lograrse a 

costa de afectar la liquidez. 

Este dilema entre la liquidez y la rentabilidad solamente se 

presenta en la toma de decisiones financieras de corta plazo, 

ya que a largo plazo la planeación de liquidez en ese tiempo 

se da según sea la planeación de la rentabilidad, debido a 

ame los CDTs al convertirse en efectivo generan liquidez, 

Sin embargo debe aclararse que los conceptos de corto y largo 

plazo no están dado por el tiempo, como según se cree ( menos 

de un año el corto plazo y mas de un año el largo). Están 

determinados por la magnitud del problema que se está 

enfrentando. 

Otro punto fundamental es que los problemas de liquidez no 

dan espera mientras que los de rentabilidad si, porque muchos 

de estos últimos se resuelven a largo plazo. Es mas muchas 

personas de tercera edad presupuestan que solo obtendrán 

resultados en el largo plazo.



DECISIONES FINANCIERAS 

El ahorrador toma decisiones en el horizonte financiero que 

son de dos tipos: decisiones de colocación de sus ahorros y 

decisiones sobre la tasa de interés. 

Las decisiones de colocación de sus ahorros son aquellas que 

tienen que ver con la colocación adecuada de recursos en na 

institución que tenga respaldo, garantía, provea de seguridad 

a corto y largo plazo, que es lo que representa el Banco 

Central Hipotecario y su plan Soluciones Doradas. 

Las personas de tercera edad debe establecer cuanto le 

significa en riesgo colocar sus ahorros a una tasa de 

interés, pero en una institución que no tiene gran respaldo y 

no significa seguridad a largo plazo. 

Los ahorradores de la tercera edad deben además establecer 

como se debe combinar la deuda entre el corto y el largo 

plazo, a que fuentes especificas se debe recurrir, si se 

deben colocar en una Uu otra determinada institución, en uno U 

otro plan. 
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HERRAMIENTAS DE MANEJO FINANCIERO 

Existen múltiples herramientas de manejo financiero entre las 

que se cuentan: 

- Análisis financiero a través de índices que es una 

herramienta que fija parámetros comparando medidas ideales de 

comportamiento financiero con los del plan seleccionado, lo 

que permite tomar decisiones financieras. 

- Presupuestos que permiten determinar por anticipado el 

efecto de las planes propuestos sobre la liquidez y la 

rentabilidad de la opción. 

LA FUNCION FINANCIERA Y EL ENTORNO 

El entorno financiero son fuerzas que tienen que ver con el 

medio ambiente en que se desenvuelve el ahorrador y que 

afectan la toma de las decisiones financieras. 

A grandes rasgos están los siguientes entornos:
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- El económico que hacer relación a aspectos económicos que 

afectan al ahorrador en forma externa como la tendencia al 

ahorro, el crecimiento económico , la tasa de interés, el 

comportamientos de las exportaciones € importaciones del 

país, la devaluación de la moneda, la inflación, el desempleo 

, los ciclos económicos y las medidas que en materia 

económica expida el gobierno. 

- El entorno político que hacer relacione A los aspectos 

108 yv nacionales y amo afectan la estabilidad 

e . , A. 

olíticos mundiales y nacioMa18n 1 140 

de los estados democráticos y las relaciones de estos. 

-E] entorno sociocultural que tiene relación con los aspectos 

sociales y culturales que genefan cambios en la forma de vida 

y de pensar de la sociedad. 

- Fl entorno ecológico que genera tendencias a cuidar los 

recursos y que afectan el mercado de muchos productos 

especialmente los no biodegradables O no reciclables y la 

adquisición de materias primas del sector primario. 

- El entorno tecnológico que implica la aparición de medios 

como el telefax y la telefonía celular que hacen más rápidos 

y avanzados los procesos, de comunicación.
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2.8. ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO PARA EL PLAN SOLUCIONES 

DORADAS 

La estrategia que utiliza la institución es la de agregación 

del mercado, porque aunque se dirige a las clases media, 

media alta y alta, el plan de soluciones doradas está 

tado ntficamente para las personas de tercera edad 
eriontado espel 

que pertenecen a dichos estratos y rata de ofrecer 

posibilidades para todos los segmentos, para ello desarrolla 

diferentes tipos de servicios. 

Dentro de esta estrategia la institución tiene muy en cuenta 

una serie de aspectos como la atención esmerada y 

personalizada, la ubicación de sus puntos de atención en 

diferentes sectores y núcleos de la ciudad, la oferta de 

servicios especializados, enmarcados en una campaña 

publicitaria y promocional en diferentes medios. 

La entidad debe incrementar el numero de clientes entre las 

personas de tercera edad para que el plan se posicione. Para 

enfrentarse al ambiente de marketing, el B.C.H debe tener en
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cuenta el comportamiento del cliente de la siguiente forma: 

- Reconocimiento de una necesidad no satisfecha: Ofrecer los 

productos que considera satisfacen las necesidades de los 

clientes de tercera edad y preocuparse por difundirlos, por 

inducirlos en los diferentes servicios, que conozcan sus 

alcances y limitaciones porque el cliente de la ciudad de 

Bucaramanga es ante todo tradicional, y necesita de un 

estímulo externo para que incremente el uso de los servicios. 

- Selección de un nivel de participación: Se considera que la 

utilización de los servicios ofrecidos por El B.C.H y el Plan 

de Soluciones Doradas requieren de los siguientes aspectos: 

. Tiempo invertido: Alto 

Búsqueda de información: Muy activa 

Respuesta de información: Evaluación crítica 

Posibilidad que se desarrolle lealtad hacia la empresa: 

Intensa 

2.8.1.POSICIONAMIENTO 

El B.C.H y el Plan de Soluciones Doradas se sitúa en el 

mercado de la siguiente forma:



Concepto: Bueno para la mayoría y excelente para un segmento 

importante. 

Marca: El B.C.H y el Plan de Soluciones Doradas. 

El posicionamiento de El B.C.H y el Plan de Soluciones 

Doradas es bueno porque el Banco tiene una larga tradición de 

servicio en el mercado financiero, porque ha logrado un alto 

Aria? ón en amplios sectores de su 

clientela, sin embargo requiere de mayor posicionamiento a 

través de un uso adecuado de los recursos con que cuenta. 

2.8,2. DISEÑO DEL SERVICIO Y CONFIABILIDAD 

ESTRUCTURA DE LOS ENCUENTROS DE SERVICIO 

Contexto: Ambiente agradable, buena iluminación y 

ventilación, comodidad. 

Concepto: Muy buena imagen sobre la estructura del servicio. 
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Tareas: Cumplidas en forma eficiente por toda la 

organización. 

Interacción: Se debe recibir amablemente al cliente, se le 

brinda toda la información que este requiere, se le ofrece 

tinto o aromática y se le debe despedir cortésmente. 

Diseño interior: Elegante y parco, muy cómodo . 

£ 

Diseño exterior: Llamativo y de gran dinamismo urbanístico. 

Condiciones ambientales: Excelentes. 

Automatización de tareas: Deben existir tareas internas 

automatizadas, pero las referentes al servicio en sí que 

tienen relación directa con el cliente debe ser 

personalizadas para que se sienta servido y atendido en forma 

amable. 

Procedimientos: Deben ser ágiles y evitar trámites excesivos 

para comodidad del cliente, teniendo en cuenta que se trata 

de personas de la tercera edad.
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Información: Debe darse una excelente información y deseos 

del personal para que el cliente se sienta satisfecho en lo 

que requiere en cuanto información. 

Presentación del personal: Excelente aspecto, con buena 

indumentaria, muy sociables y atentos, 

Para mejorar el servicio, el Banco contará con sus servicios 

de conexión por satélite y su conexión directa a las dos 

redes externas: Redeban y Red Multicolor, e indirectamente a 

Servibanca. En la actualidad está en período de prueba e 

instalaciones el servicio a audiorespuesta que permitirá al 

cliente acceso desde cualquier teléfono a su saldo, a 

indicadores económicos y al bloqueo de tarjetas, 

2.8.3. NIVEL DE PRECIOS 

El B.C.H y el Plan de Soluciones Doradas maneja unas tasas de 

captación que dependen del estado de liquidez de la empresa y 

el mercado en general, 

Como la demanda está relacionada directamente con el precio 

del servicio, que en este caso es la tasa de interés, el 

incremento de ésta genera disminución en la demanda de
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dinero, pero en menor proporción que la variación de la tasa 

lo que indica que la demanda de recursos es elástica. 

2.8.4. DISTRIBUCION 

El servicio llega al cliente en forma directa por parte de la 

empresa, o en forma indirecta a través de los medios de 

comunicación, y. se establece como un resultado directo de la 

labor orientada a lograr consolidar el servicio a través de 

la red de oficinas. Es a través de éstas oficinas que la 

Institución desarrolla todos sus servicios, la captación y 

colocación de recursos. 

2.89% COMUNICACIONES Y PROMOCTON 

El B.C.H y el Plan de Soluciones Doradas debe difundir y 

hacer tangible el servicio a través de mensajes y de su 

acercamiento al cliente. Un primer aspecto a tratar es la 

generación de representaciones tangibles del servicio con 

clichets en donde muestra la disponibilidad de medios 

tecnológicos, el ahorro y su importancia para personas de 

tercera edad, la multiplicación de las cuentas y su recorrido 

dentro de una gráfica empresarial. Igualmente, la oferta de 

garantía del servicio, los estímulos sensoriales dados por la
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buena presentación y manejo del ambiente en los puntos de 

servicio, los formatos y tonos utilizados para sus slogans, 

sus mensajes, la presentación de sus folletos y el diseño de 

su papelería en general, deja entrever la preocupación que 

tiene la Institución por promocionar, por acercarse al 

cliente y lograr su mayor concurrencia y utilización de los 

servicios. 

El B.C.H y el Plan de Soluciones Doradas debe buscar clientes 

ps I SOIL 5 ae 1 Y A L) 191 LL£AaAJ LOS 

trámites brindar otros servicios, tener excelentes 

relaciones públicas, desarrolla eventos de gran concurrencia 

con las personas de tercera edad, enviar circulares, además 

de utilizar medíos tradicionales como radio, cine y 

televisión. 

Ver figuras adjuntas.
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2.8.6. CAPACITACION Y DESARROLLO 

El programa de capacitación de ventas es un proceso de 

aprendizaje que tendrá en cuenta el aumento existente de las 

ventas de servicios múltiples del plan de soluciones doradas 

en un ambiente de banca caracterizado por el alto número de 

operaciones. 

Las técnicas de ventas Y el servicio a clientes que se 

vresentan 
en el programa pueaen cer 

del Banco como en el 5 itio de vivienda de la persona de 

tercera edad, sin embargo las situaciones, las prácticas de 

las habilidades y las alternativas de desarrollo deben estar 

dirigidas específicamente a UN ambiente de institución 

financiera. 

El programa de capacitación debe orientarse a que la 

institución, el plan de soluciones doradas y Sus empleados se 

familiaricen con un ambiente no tradicional y a que puedan 

reconocer la oportunidades Y desafíos a los que se van a 

enfrentar los nuevos empleados, determinando la importancia 

de la fijación de metas y seguimiento del desempeño, 

enfatizando en los aspectos de comportamiento del servicio a 

clientes y de las comunicaciones. 
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CAPACITACION 

El programa de capacitación tendrá los siguientes 

componentes: 

OBJETIVOS: 

GENERALES 

- Desarrollar una planta de personal capacitada, íntegra y 

con grandes perspectivas de desarrollo, trabajo y continuidad 

dentro del programa de soluciones doradas. 

ESPECÍFICOS 

- Formar empleados aptos y de gran suficiencia en su puesto 

de trabajo, 

- Desarrollar nuevas capacidades y aptitudes en los 

empleados. 

- Estimular al empleado a través de su mayor desarrollo.
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POLITICAS; 

- Utilizar la capacitación como una herramienta para el 

áscenso y promoción del empleado. 

- Crear en el empleado las actitudes y aptitudes necesarias 

para un mayor desarrollo de la Institución. 

tiendan al público v le presten 
sn , 3 > eq Contar con empleados que atiendan nu e Í y I 

una excelente asesoría. 

HABILIDADES; 

El banco tratará de estimular sobre todo las habilidades 

administrativas, la pericia del empleado en su cargo, su 

capacidad de trabajo, su creatividad, su capacidad de 

respuesta. 

CONOCIMIENTOS : 

En este aspecto el plan de soluciones doradas será muy amplia
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porque tratará de brindar ante todo un conocimiento al 

empleado en el área de mercados y comercialización, del plan 

haciendo énfasis en que este conocimiento solamente se 

aprenderá en la medida que el empleado logra desarrollar en 

su puesto de trabajo dichos conocimientos. 

Por ello, y de acuerdo con las necesidades de la institución 

se desarrollará capacitación para los encargados de la 

atención al público, personal administrativo, y sobre 

diferentes áreas como sistemas, finanzas, contabilidad, 

relaciones humanas, administración, nuevas técnicas y nuevos 

servicios financieros. 

ACTITUDES: 

La institución financiera buscará que el empleado no 

solamente tenga mayor conocimiento sino que mejore en su vida 

personal y profesional, que tenga mayor receptividad. Por 

ello mirará la capacitación como un camino hacia el cambio y 

tratará de que los empleados se capaciten con ese propósito. 

DISEÑO: 

De acuerdo con las necesidades detectadas en una determinada
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área, el plan de soluciones doradas procederá a planear un 

programa anual de capacitación. Establecerá en qué áreas se 

deben reforzar los conocimientos, qué técnicas se deben 

aprender. Para ello realizará una reunión donde los empleados 

hacen sugerencias y por consenso se llega a establecer qué 

aspectos deben afrontarse, cómo y cuando. 

Luego se programará la capacitación, se harán las 

inscripciones de los empleados y se contratará la persona que 

realizar la cavacitación, en el caso de que se decida 7 va 
ay: 

hacerlo externamente. En ciertas ocasiones, el plan de 

uno de sus directivos para tal propósito. 

El programa se desarrollará de acuerdo con lo convenido, 

fijando de antemano temas, sitio donde se piensa realizar y 

duración. 

CONTENIDO: 

El contenido se establecerá de acuerdo con las necesidades 

específicas del curso porque cada uno tiene un propósito y 

una orientación diferentes.
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Sin embargo se proponen los siguientes temas como 

fundamentales para la institución financiera: 

Reseña histórica de la entidad 

- Misión de la entidad 

- Misión del Plan de soluciones doradas: 

Definición del plan de soluciones doradas 

Objetivos del plan 

Objetivos del plan 

- Principios institucionales 

- Servicios a las personas de tercera edad 

MEDIOS DE COMUNICACION AL SERVICIO DE LA ENTIDAD 

- ESTILO DE TRABAJO Y COMPORTAMIENTO 

. Estilo de trabajo 

. Comportamiento en la Institución



  
— RESERVA BANCARIA 

. Reserva Bancaria 

. Código de ética 

APRENDER SOBRE LOS SERVICIOS 

- Servicios ofrecidos por el plan 

Servicios ofrecidos por la competencia 

- Precios de la competencia 

HABILIDADES CON LOS CLIENTES 

- Comprador misterioso con refuerzo positivo 

HABILIDADES DE VENTAS 

-Entorno primario” Insistencia en un dominio pleno 

79
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METODOS: 

La metodología seguida en la capacitación será muy sencilla, 

lo que se va realizando se va desarrollando y se vá poniendo 

en práctica para que la experiencia sea el mejor instrumento 

que permita apropiar los conocimientos adquiridos. 

COMO SE RELACTONARA CON LOS OTROS PROCESOS ; 

2 e, . y E my pre, y : y” r “e 
y ” 

” 

lTaciona en forma directa porque el versonal que ha 

sido reclutado y sel eccionado se evaluará con base en cierto 

grado de capacitación, ya que el plan de soluciones doradas 

buscará personal de gran capacidad, pero en aquellas áreas 

que debe contribuir a su capacitación, el plan de soluciones 

doradas establecerá cursos que favorecen al personal nuevo 

tanto como al antiguo. 

En cuanto a inducción, es evidente que el plan de soluciones 

doradas tratará de orientar este proceso para determinar que 

problemas y dificultades tiene el personal y de esta forma 

poder cubrirlas con la capacitación.
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EVALUACION: 

Se evaluará la capacitación de acuerdo con los resultados 

obtenidos, es decir, con la mayor capacidad del empleado para 

resolver sus problemas o para enfrentarse a las labores 

diarios de su puesto o en aquellas áreas en las que se 

capacitaron. 

2.8.7, MERCADEO Y COMERCIALIZACION DEL PLAN 

En el presente numeral se hacen unas sugerencias para un 

mayor desarrollo de la función de ventas en el plan de 

soluciones doradas teniendo en cuenta que en este tipo de 

establecimiento se debe desarrollar un particular estilo de 

acercamiento y negociación con el cliente. 

SISTEMAS DE INFORMACION E INVESTIGACION DE MERCADOS 

El Plan no cuenta en la actualidad con un sistema de 

investigaciones que le permita desarrollarse y crecer ni 

mucho menos ha utilizado la informática y la computación como 

elementos para mejorar su posición en el mercado para
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conocerlo y aprovechar las oportunidades que ofrece. 

Los únicos datos que pide el plan acerca de sus clientes es 

el realizado por sus profesionales de ventas, quienes en 

forma rápida comentan a los Directivos de cualquier anomalía 

que se presente en el mercado y sobre la resistencia que 

puedan hacer los clientes a ciertos servicio, las 

disminuciones en los niveles de compra y las posibles causas 

que generan éstos roblemas. 
S Pp 

Pero el Plan puede disponer de un sistema de información que 

se base de diversas fuentes para su desarrollo: Fuentes de 

datos primarios y fuentes secundarias. 

Las fuentes de datos secundarios son las bibliotecas, donde 

pueden encontrar información amplia sobre los temas de 

mercadeo, distribución, entre otros aspectos; las Cajas de 

Compensación, el 1S8, entre otros. 

Las fuentes de información primaria son variadas y entre 

ellas se cuentan principalmente los profesionales de ventas, 

intermediarios, y el público en general. 

Para poder llegar a las personas de la tercera edad el plan
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de soluciones doradas pueden utilizar muchos instrumentos 

como la encuesta, que puede ser directa e indirecta. 

La encuesta directa con entrevista a la persona no le sale 

muy costoso a el plan de soluciones doradas, porque las 

pueden realizar sus asesores de ventas. 

Se recomienda que se utilicen las encuestas estableciendo la 

muestra a entrevistar, se coloquen unos horarios y se 

realicen las entrevistas ostableciendo un mínimo de 50 y un 

máximo de 100 para establecer análisis sobre situaciones 

específicas o aspectos especiales que desea conocer el plan 

de soluciones doradas. 

Otra herramienta fundamental podría ser los grupos de 

atención, para lo cual se reunirían varios clientes con los 

jubilados de una Caja de compensación para dialogar sobre un 

determinado hecho o aspecto del mercado. Este tipo de 

instrumentos permite abordar de una manera más directa los 

problemas, 

El método experimental podría desarrollarse a través de la 

promoción de servicios financieros en determinados sitios de 

la ciudad, para establecer la aceptación, sobre todo de
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nuevos servicios, entre el público y para conocer cuáles 

pueden ser las alternativas de solución para mejorar y 

desarrollarlos. 

INVESTIGACION DE MERCADOS 

La investigación de mercados que realice el plan de 

soluciones doradas debe desarrollarse en dos áreas: Una la 

interna, o sea el plan de soluciones doradas misma y otra la 

externa, o Sea el mercado propiamente dicho. 

La realización de la investigación de mercado interna va a 

tener como propósito fundamental conocer los gustos y 

preferencias del jubilado o persona de tercera edad, qué 

requiere este para su satisfacción, que aportes puede 

realizar en el plan de soluciones doradas. 

Se recomienda la realización de una encuesta externa que 

permita conocer los gustos y preferencias del mercado, qué 

desea el cliente y cómo se le puede satisfacer, cual es el 

alcance y perspectivas de este cliente, cuáles los factores 

que deciden su uso de los servicios prestados por el plan de 

soluciones doradas.
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INFORMACIONES Y LAS DECISIONES DE COMPRA 

El ambiente comercial está constituido por todos los 

compradores y profesionales de ventas de servicios 

financieros y el social por las familias, los amigos y el 

conocimiento que tienen los clientes sobre la existencia 

misma del plan de Soluciones Doradas y los servicios que esta 

presta. 

Las fuentes principales de información para el ahorrador son: 

la promoción y publicidad, y sobre todo de los familiares y 

amigos que han utilizado dichos servicios y que aprecian sus 

cualidades y la prefieren sobre otras opciones financieras en 

el mercado. 

Estas informaciones sobre las servicios tienen una mediana 

intensidad y sólo son importantes en el momento de compartir 

situaciones especiales en donde el servicio tiene una 

importancia tradicional. 

Fuerzas sociales y de grupo 

La influencia cultural es fundamental para tomar una 

decisión, de allí la importancia de tener muy en cuenta los
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deseos y las necesidades en materia de servicios. Igualmente, 

se trabaja para varios grupos sociales y debe tener en cuenta 

que existen diferencias importantes entre la clase baja, 

media, media alta y alta. 

Factores psicológicos 

La gente de tercera edad que toma un plan en una institución 

bancaria, lo hace porque quiere satisfacer ula necesidad. 

El plan de soluciones doradas deben tener en cuenta que 

operar en el mercado no es hacer dinero, sino permanecer en 

el negocio y generar incentivos por medio de la innovación, 

la investigación, el constante mejoramiento y el 

mantenimiento de sus servicios, una vez logrado esto tiene 

asegurada su supervivencia en el mercado y las ganancias 

vendrán por si solas. 

En este mejoramiento influye mucho la participación de la 

gente para crear cosas nuevas o mejorar Jas ya existentes, si 

no se pone énfasis en una administración participativa este 

punto no se conseguirá. 

Ser constante en el propósito significa, innovar y mejorar
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continuamente los servicios que se ofrecen a los clientes 

tener fe en el futuro, tener un presupuesto de inversión 

destinados a investigar sobre nuevos métodos, capacitación de 

sus empleados, mantenimiento de los equipos, muebles e 

instalaciones 

Este plan no debe permitir un trabajo deficiente y a un 

servicio hosco, los errores y el negativismo deben abolirse. 

Los buenos servicios, la satisfacción del cliente debe ser la 

nueva filosofía de vida en el plan de soluciones doradas, la 

satisfacción de los clientes debe ser la meta. En este punto 

influye mucho el compromiso que tenga la gerencia con la 

puesta en marcha del proceso, si la gerencia no se siente 

comprometida no se avanzara nunca en el camino de mejorar los 

servicios, 

Para los clientes del plan de primera importancia la calidad 

del servicio que el plan de soluciones doradas ofrezca y el 

tipo de servicios ofrecidos. Uno de los factores que deben 

sostener la calidad de los servicios es el alto nivel de 

control sobre los mismos, mantenido por sus directivos, 

Estrategia del plan de Soluciones Doradas para influir sobre
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la decisión de compra del cliente 

Para influir sobre la decisión de compra del cliente, el plan 

de soluciones doradas utilizará una serie de actividades 

estratégicas, todas tendientes a que el comprador incremente 

su demanda. 

Estas son principalmente las siguientes: 

- Sondeos y pre-charlas de ventas que se realizarán en el 

propio banco por parte de los asesores, mientras estos hacen 

sus compras. ES fundamental que el asesor conozca sobre todos 

los servicios para que pueda asesorar en su compra al cliente 

y se abra un espacio de dialogo y amistad. Debe tener una 

identificación visible y contarle el propósito de su compañía 

y charla. 

- Llamar la atención a través de llamados, avisos, entre 

- Ofrecer servicios ágiles y oportunos a los clientes que ya 

son de la institución y que acuden al banco en forma 

transitoria o eventual.
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De ésta forma se pretende obtener un alto nivel de 

aceptación, que la gente se convierta en clientes y utilice 

sus servicios, que éstos sean más llamativos y que respondan 

a las necesidades del público. 

COMPORTAMIENTO EN EL MERCADO FINANCIERO 

Este mercado está bien informado sobre una serie de aspectos 

fundamentales como tendencias, tipos de servicios y ante ello 

un plan como soluciones doradas resuelve sus dificultades 

informando ampliamente al publico. 

Para visitar sus clientes directos el Plan utilizará como 

vehículo la venta directa, mediante un cuerpo técnico de 

profesionales de ventas (Asesores comerciales), que tienen un 

alto grado de capacitación en el ramo. 

El plan de soluciones doradas se preocupará por brindar el 

máximo de atención, servicio y seguridad en sus perímetros.



90 

2.9.CALIDAD DEL SERVICIO EN SOLUCIONES DORADAS 

2.9.1. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO SEGÚN ESTUDIO REALIZADO 

POR EL BANCO CENTRAL HIPOTECARIO. 

Las características del servicio las percibe el cliente en el 

momento mismo en que acude a solicitar el servicio: 

Fl primer aspecto del servicio qme tiene relación con el 

cliente es la intangibilidad a través del ambiente de la 

oficina, el colorido de esta, Su limpieza, la imagen visual 

que representa, Sus signos para comunicar donde está un 

determinado servicio, su ambiente y tecnología. El segundo 

aspecto es la variabilidad, ya que la empresa presenta 

diferentes puntos y el cliente no solamente puede tener 

acceso a través de oficina sino también por medio de cajeros 

personalizados. 

La fungibilidad está implícita cuando el cliente concurre y 

puede hacerlo en horas en las que dispone de tiempo, en 

horarios especiales, fuera de los horarios normales, cuando 

generalmente está ocupado.
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La integralidad es una característica del servicio del Banco 

Central Hipotecario ya que se está uniendo la tarea de 

servicio y de consumo con procesos eficientes y estando cerca 

del cliente. 

Temporalidad:; El cliente que acude ka Banco Central 

Hipotecario tiene garantizado su servicio durante un largo 

período de tiempo. 

2.9.2. CICLO DEL SERVICIO 

El ciclo del servicio tiene una serie de elementos básicos 

que tienen que ver con las operaciones a realizar dentro de 

la empresa para recibir el servicio y encontrar una respuesta 

satisfactoria. A continuación se establece el flujo del 

servicio teniendo en cuenta las principales operaciones que 

se presentan a lo largo del desarrollo del servicio.([ Ver 

figura 1).
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3.INVESTIGACION DEL SERVICIO DE SOLUCIONES DORADAS PERCIBIDOS 

POR EL PENSIONADO 

3,1.OBJETIVO GENERAL: 

Determinar el grado de satisfacción del pensionado adscrito 

al programa Soluciones Doradas. 

3,2 .OBJETIVOS ESPECTFICOS: 

Ls Determinar cuáles son las razones del cliente 

pertenecer al plan Soluciones Doradas. 

para 

Determinar si el cliente percibe que el servicio está 

caracterizado por innovación 

Determinar cuáles son las razones por las cuáles no hay 

innovación 

Determinar cuál es la imagen sobre el servicio 

Determinar si la atención es buena durante el servicio 

Determinar si el trato que se le presta al cliente es dado 

con gran amabilidad



  

93 

7. Determinar si el servicio ofrecido por el banco a sus 

clientes es de buena calidad 

8. Determinar si el servicio prestado está caracterizado por 

agilidad 

9. Determinar las ventajas percibidas como cliente 

10. Determinar las desventajas percibidas como cliente. 

3.3. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PENSIONADOS ADSCRITOS AL 

PROGRAMA DE SOLUCIONES DORADAS 

Para establecer cuáles son los principales atributos del 

servicio, lo que los clientes desean, se aplicó una encuesta 

a 200 de los 1.000 pensionados adscritos al programa de 

Soluciones Doradas, tomados al azar en las diferentes 

oficinas de la Institución en la ciudad de Bucaramanga. 

En el anexo 1 se observa el formulario de la encuesta 

aplicado a los clientes.
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Las respuestas de los clientes permiten establecer lo 

siguiente: 

RAZONES PARA HACERSE CLIENTE DEL PLAN SOLUCIONES DORADAS 

Conforme a la tabla 1, el 80% es cliente de Soluciones 

Doradas por su buen servicio, el 72% por la seguridad, el 70% 

por la cercanía, el 68% por la seriedad, el 56% por la 

agilidad y el 54% por la comodidad, 

1. RAZONES PARA HACERSE CLIENTE DEL PROGRAMA 

SOLUCTONES DORADAS 

  

  

RAZONES FRECUENCIA PORCENTAJE 

  

Buen servicio mn . 160 80 
Cercanía 140 70 

Agilidad 112 56 

Comodidad 108 54 

Seguridad 144 72 

Seriedad 136 68 

    

OS “a = 200 

El buen servicio garantiza el desarrollo y el crecimiento del 

Plan de Soluciones Doradas, suple las necesidades del cliente 

y permite mejorar cualquier dificultad que se le presenta al 

usuario. Sin embargo, el buen servicio implica una serie de 

atributos generales entre los cuales se cuenta la posibilidad
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de lograr solución a problemas tales como pocos cajeros, 

congestión en las filas. 

La cercanía es Un atributo netamente geográfico, pero es 

resultado de una política efectiva por parte de la empresa en 

materia de ubicar el mayor número posible de puntos para 

estar cerca del cliente. 

La seguridad implica que el cliente no esté pensando en 

riesgos ni atemorizado por el futuro. 

La comodidad favorece la posibilidad de que el cliente se 

sienta satisfecho, que esté a gusto y que olvide otros 

inconvenientes. 

La seriedad es un atributo implícito en la prestación del 

servicio que generaliza seguridad, comodidad, buena atención 

y una rápida respuesta. 

CONSIDERACIONES SOBRE LA INNOVACION QUÉ CARACTERIZA EL 

SERVICIO: 

Conforme se observa en la tabla 2, el 80% considera que el 

servicio recibido no está caracterizado pol una gran
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innovación y el 20% si. 

TABLA 2. CONSIDERACIONES SOBRE LA INNOVACION QUE 

CARACTERIZA EL SERVICIO 

  

CONSIDERACIONES 
FRECUENCIA PORCENTAJE 

  

sI 
40 20 

NO 
160 80 

  
n= 200 

Esta dificultad obliga al Plan de Soluciones Doradas a que 

empiece a buscar otras oportunidades tecnológicas, a mejorar 

su servicio, a estar al día para que el cliente considere que 

realmente hay innovación, que no se está atrás en tecnología, 

que se está al día y que se puede ofrecer un servicio igual a 

cualquier otra entidad. 

RAZONES POR LAS CUALES NO HAY INNOVACION: 

De acuerdo con la tabla 3, el 75% considera que la tasa de 

captación es igual que en otras Instituciones y el 25% que no 

hay mayores cambios.
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TABLA 3. RAZONES POR LAS CUALES NO HAY INNOVACION 

  

RAZONES FRECUENCIA PORCENTAJE 

  

Tasa de interés igual que 

en otras Instituciones 120 75 

No hay mayores cambios 40 25 

  

n= 160 

Esto porque se está considerando que en líneas generales no 

ca ac y y. e = 11N2 de AIMAR O za desarrolla una tecnología vor parte del B ( H, que 
2 d o a a 

necesario estar a tono con la vida moderna. Por ello, la 

falta de “innovación es un factor más psicológico que 

verdaderamente determinante porque se sobreentiende que las 

otras instituciones adolecen del mismo problema. 

IMAGEN SOBRE EL SERVICIO: 

Conforme a la tabla 4, el 24% considera que la imagen del 

servicio es excelente, el 60% buena y el 16% regular.



  
TABLA 4. IMAGEN SOBRE EL SERVICIO 

  

IMAGEN FRECUENCIA PORCENTAJE 

  
48 24 

60 

16 

Excelente 

Bueno 120 

Regular 32 

  
n = 200 

De allí que el servicio es excelente en la medida que el Plan 

Soluciones Doradas está respondiendo en los atributos que el 

cliente espera encontrar, cOmO son la atención, la 

amabilidad, la seriedad, el cumplimiento, aunque exista 

congestión en las cajas y otros problemas. 

BUENA ATENCION DURANTE EL SERVICIO: 

Según se observa en la tabla 5, el 84% considera que la 

atención es buena durante el servicio y el 163 no. 

De allí que la atención es un factor que atrae al público, se 

convierte en determinante para el Banco, facilita su labor 

para prestar un buen servicio.
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TABLA 5. BUENA ATENCION DURANTE EL SERVICIO 

  BUENA ATENCION FRECUENCIA PORCENTAJE 

  SI 168 84 
NO 32 16 

  
n= 200 

El B.C.H a través del Plan de Soluciones Doradas se ha 

caracterizado por una gran atención y es allí donde descansa 

toda la astructnr la E niolio da Tas Corn 15 toda la estcEructura a Serv1iCcl1o ae LaS COLpotacioldes 

Financieras. Esta atención es fundamental para lograr 

satisfacer al cliente. 

TRATO CON GRAN AMABILIDAD: 

Conforme se observa en la tabla 6, el 98% considera que el 

trato dado es con gran amabilidad y el 2% no. 

TABLA 6. TRATO CON GRAN AMABILIDAD 

  TRATO FRECUENCIA PORCENTAJE 

  SI 196 98 
NO q 2 

  
n= 200
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Este trato de amabilidad siempre ha caracterizado a la 

entidad y se convierte en un fundamento de su servicio. La 

amabilidad es imprescindible; una persona bien tratada puede 

pasar por alto problemas de congestión en la fila, de 

lentitud en el servicio, si el cajero lo atiende con un alto 

grado de profesionalismo, si dialoga, si lo asesora, si evita 

el roce y lo complace, ya que ello resarce cualquier 

dificultad previa. Por ello la amabilidad es más importante 

que cualquier tecnología, que cualquier innovación o 

disponibilidad de cajeros poco solícitos o agresivos con el 

público. 

CALIDAD DEL SERVICIO: 

De acuerdo con la tabla 7 el 90% considera que el servicio 

ofrecido por el Banco a sus clientes es de buena calidad y el 

10% considera que no es de buena calidad. 

TABLA 7, CALIDAD DEL SERVICIO 

  

CALIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE 

  

si 180 90 

NO 20 10 

  

n= 200



  
Esta calidad descansa en la atención y la amabilidad como 

fundamentos para que las personas se sientan atendidas sobre 

cualquier otra dificultad o falla en el servicio y por ello 

calidad es sinónimo de una esmerada atención y de la 

disponibilidad del empleado para con el usuario de su 

atención pronta. 

AGILIDAD DEL SERVICIO 

Según la tabla 8, el 28% considera que el servicio del Banco 

Central es muy ágil, el 30% ágil, el 30% poco ágil y el 12% 

nada ágil. 

TABLA 8. AGILIDAD DEL SERVICIO 

  

AGILIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE 

  

Muy ágil 56 28 

Agil 60 30 

Poco ágil 60 30 

Nada ágil 24 12 

  

n= 200 

La agilidad se convierte de esta forma en un punto débil, en 

un atributo que no es considerado óptimo por parte del 
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cliente. Por ello, hay que mejorar, hay que generar nuevas 

vías, nuevos cauces para agilizar el servicio, colocando más 

cajeros en las horas tope,” estableciendo nuevas ventanillas, 

generando horarios adicionales para no saturar las horas 

tope. 

VENTAJAS PERCIBIDAS COMO CLIENTE; 

Conforme a la tabla 9, el 16% considera como ventaja 

percibida que el servicio es rápido, el 90% la amabilidad- 

atención, el 243 la agilidad, el 30% la descongaestión en las 

filas y el 243 suficientes cajeros. 

TABLA 9. VENTAJAS PERCIBIDAS COMO CLIENTE 

  
VENTAJAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

  
Servicio rápido 32 16 

Amabilidad-atención 180 90 
Agilidad 48 24 

Descongestión en las filas 60 30 
Suficientes cajeros 48 24 

  
n = 200 

La amabilidad y la atención son puntos fuertes, como se ha 

dicho anteriormente, pero no la agilidad ni la rapidez que 

102



  
pueden considerarse como un sólo aspecto, ni la descongestión 

en las filas ni la insuficiencia de cajeros, que son 

prácticamente los generadores del problema de poca agilidad. 

El cliente que llega al B.C.H y quiere salir rápidamente se 

enfrenta a esta dificultad, a que el tiempo que piensa 

emplear no es suficiente para realizar la operación de 

retiro, consignación, solicitud de saldo, etc., pero ello 

puede resolverse mediante un mayor número de cajeros en horas 

tope, especialización de los cajeros y mayor agilidad de 

rotación por caja para que el cliente se sienta satisfecho y 

considere que su tiempo es suficiente. 

DESVENTAJAS PERCIBIDAS COMO CLIENTES: 

De acuerdo con la tabla 10, el 60% de los clientes de Las 

Corporaciones Financieras no perciben ninguna desventaja, el 

36% congestión en las filas, el 30% bajo desarrollo 

tecnológico, el 30% lentitud del servicio, el 24% pocos 

cajeros en atención y el 6% servicios deficientes. 

Lo anterior significa que el B.C.H ofrece un servicio que se 

cimenta en una buena atención, buena ¡magen, una gran 

amabilidad y calidad. Sin embargo, existen dificultades para 
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lograr que el cliente perciba como atributos fundamentales la 

innovación, la agilidad y la prontitud, factores que se 

constituyen en puntos débiles para la empresa. 

El B.C.H, con su gran amabilidad, con la constante atención, 

con la apertura de varias oficinas en la ciudad, se acerca al 

cliente y genera un servicio que satisface parte de sus 

necesidades, debiéndose consolidarse en el futuro los demás 

atributos exigidos por este. 

TABLA 10. DESVENTAJAS PERCIBIDAS COMO CLIENTES 

  

DESVENTAJAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
  

  

Ninguna 120 60 

Congestión en las filas TZ 36 

Pocos cajeros en atención 48 24 

Bajo desarrollo tecnológico 60 30 

Servicios deficientes 12 6 

Lentitud del servicio 60 30 

  

n = 200 

CALIFICACION DEL SERVICIO 

Los clientes de Banco Central Hipotecario en su programa de 

soluciones Doradas califican el servicio de la siguiente 

forma (Ver figura 3) 
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De acuerdo con la figura 3, la amabilidad es el aspecto de 

mayor importancia, el atributo que recibe la primera 

calificación entre los clientes, muy distante de los demás 

atributos. Los suficientes cajeros, servicio rápido, agilidad 

y descongestión, son aspectos que reciben muy poco porcentaje 

y se encuentran en segundo, tercero, cuarto y quinto lugar en 

la calificación. 

Igualmente, otro aspecto fundamental es la atención del 

gerente, que es calificada en primer lugar por el 50% de los 

clientes, la presentación es calificada en un segundo lugar 

por el 30%, la calidad del inmobiliario en tercer lugar por 

el 12%, la información brindada en cuarto lugar por el 53 y 

el horario de atención en un quinto lugar por el 3%. 

De allí que la atención, la amabilidad y la excelente 

presentación son los atributos de mayor importancia y que más 

encuentran los clientes a la hora de recibir el servicio en 

Banco Central Hipotecario. Para que el servicio satisfaga al 

cliente deben ampliarse los horarios, emplearse más cajeros, 

darle una mayor rotación y cambio al servicio, que este 

implique una labor concienzuda de trabajo total.
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En la ruta del servicio se percibe la incapacidad para lograr 

evacuar ciertos puntos críticos en la prestación del 

servicio, que no se generen dificultades por falta de 

información o por carencia de elementos que faciliten la 

labor del cliente. Es fundamental que este pueda emplear un 

tiempo mínimo, que sea informado adecuadamente, que posea 

todos los elementos de juicio para poder disfrutar de los 

atributos que considera fundamentales, como atención, 

comodidad, entre otros. 

Cuando no hay información, el servicio se debilita, 

igualmente, cuando hay pocos cajeros y no se genera en forma 

eficiente un ciclo que se frena en puntos en los que son 

necesarios que haya más agilidad, más rotación, más rapidez y 

más información.
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CONCLUSIONES 

En el mercado financiero hay diversas alternativas de 

inversión, pero ninguna está diseñada especificamente para 

ellos, sólo Soluciones Doradas se destaca actualmente y 

goza de ser el líder en este mercado tan importante. 

En la ciudad de Bucaramanga las personas de la tercera 

edad, de acuerdo con la encuesta, tienen mayores 

preferencias por las alternativas que representen mejores 

tasas de interés. 

En Bucaramanga las personas de la tercera edad al hacer 

parte del plan Soluciones Doradas se pueden ver 

incentivadas por nuevas garantías financieras. 
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4. Una gran debilidad percibida por los pensionados de 

solución dorada es la falta de agilidad al recibir el 

servicio.
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RECOMENDACIONES 

1. La Agilidad es un aspecto muy importante, pero 

desafortunadamente es u punto débil para el BANCO CENTRAL 

HIPOTECARIO, éste por medio de Soluciones Doradas debería 

recurrir a otros mecanismos para el cobro de la mesada, ya 

que a esta edad ellos no están en condiciones para 

Mecanismos que propongo: 

sólo dentro de las oficinas pagar la mesada de acuerdo a 

orden alfabético, la primera letra del alfabeto A se pague 

el primer día hábil del mes, la B el segundo día, y así 

sucesivamente para evitar congestiones. 

Implanten más cajeros humanos dentro de las oficinas, ya 

que actualmente sólo hay un cajero encargado para el pago 

de pensionados. 

Se implanten más cajeros automáticos y que se contrate 

personal calificado para enseñarles exclusivamente a los 

pensionados a utilizarlos que son una gran mayoría. 

Implantar puntos de pago diseñados especialmente para los
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pensionados, en los cuales ellos pudiesen realizar el 

cobro de su mesada cualquier día hábil del mes y así no 

congestionar las oficinas, ya que esto perjudica el 

servicio a los demás clientes. 

e En el paquete de servicios ofrecidos se añadan nuevos 

productos para complementar el plan. 

2. El 80% no considera que el servicio esté caracterizado por 

innovación, es por eso que Solución Dorada debe empezar a 

buscar otras oportunidades tecnológicas, como una solución 

definitiva para las frecuentes caídas de línea, ya que 

esto es un gran obstáculo para la falta de agilidad y a 

consecuencia el mal servicio. 

Al mismo tiempo buscar mecanismos para agilizar la 

respuesta de la transacción. 

3. El plan Soluciones doradas ofrece beneficios a los 

pensionados gracias a convenios realizados con empresas 

como Avianca, Sam, El Tiempo... pero en realidad no 

realizó un convenio que ofreciera recreación a los mismos.
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Solución Dorada debería realizar convenios con clubes 

deportivos como Cajasan, Comfenalco en los cuales realicen 

paseos, actividades especiales para ellos, al mismo tiempo 

realizar convenios con entidades que ofrezcan salud.
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