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Resumen 

 

La YMCA es una organización sin ánimo de lucro que llega hacer presencia en Bogotá, 

Colombia hace 57 años. Gracias a la buena gestión del Staff de trabajo y Voluntariados, logra 

expandirse alrededor de Colombia y generar nuevas YMCA Locales para poder difundir su 

mensaje y labor con los colombianos mediante unos servicios de carácter educativo y labores 

sociales. En Santander, la YMCA logro mantenerse en pie ofreciendo unos programas educativos 

para lograr generar ingresos y reinvertirlos. Sin embargo, con la llegada del COVID-19, 

Santander se vio afectada por falta personal que pudiera encontrar clientes potenciales para 

lograr convenios y mantener la información operativa de la YMCA Santander bien estructurada.  

Esto obligó a la organización a reinventarse para poder seguir su funcionamiento, con el 

fin de obtener un buen flujo de contactos mediante una buena gestión de mercadeo, logrando así 

la segmentación de los programas YMCA y generando nuevos clientes para que la organización 

pueda seguir creciendo.  

Lo que se esperó lograr con este proyecto fue que la YMCA Santander fuera auto 

sostenible, es decir, que se pueda mantener gracias a los servicios que ofrece y lograra generar 

nuevos convenios que le puedan servir de guía para obtener más clientes a futuro y mantener a 

los que ya tiene. Todo lo anterior, a través del diseño y aplicación de un portafolio de servicios 

basado en datos reales sobre las Instituciones Educativas y las Empresas como parte esencial del 

segmento de clientes de la YMCA Santander. 

 

 

Palabras claves: Organización, sostenibilidad, voluntariados, sistema, información. 
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Abstract 

 

 

The YMCA is a non-profit organization that has been present in Bogotá, Colombia 57 

years ago. Thanks to the good management of the Work Staff and Volunteers, it manages to 

expand around Colombia and generate new Local YMCAs in order to spread its message and 

work with Colombians through educational services and social work. In Santander, the YMCA 

managed to stay on its feet by offering educational programs to generate income and reinvest it. 

However, with the arrival of COVID-19, Santander was affected by a lack of personnel who 

could find potential clients to achieve agreements and keep the operational information of the 

YMCA Santander well structured. 

This forced the organization to reinvent itself in order to continue its operation, in order 

to obtain a good flow of contacts through good marketing management, thus achieving the 

segmentation of the YMCA programs and generating new clients so that the organization could 

continue to grow. 

What was expected to achieve with this project was that the YMCA Santander would be 

self-sustainable, that is, that it can be maintained thanks to the services it offers and to generate 

new agreements that can serve as a guide to obtain more clients in the future and keep the that 

you already have. All of the above, through the design and application of a portfolio of services 

based on real data on Educational Institutions and Companies as an essential part of the YMCA 

Santander customer segment. 

 

Keywords: Organization, sustainability, volunteering, system, information. 
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Introducción 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo principal diseñar una base de 

datos para la Young Men´s Christian Association (YMCA) en el departamento de Santander que 

organice a los clientes, logre generar nuevos contactos y ayude a la organización a fidelizar los 

clientes actuales con los que ya se ha tenido convenio alguno, esto mediante un control o 

seguimiento por correo o redes sociales.  

En el año 2020, la YMCA Santander empezó a reinventarse debido a la pandemia del 

COVID-19, razón por la cual se desarrolla el trabajo de investigación, con el objetivo de volver a 

reubicar a la YMCA Santander para tratar de recuperar a los clientes que se han perdido por la 

inactividad, también buscar una nueva segmentación de clientes con respecto a los servicios que 

la YMCA Santander tiene para ofrecer, pero esto solo se puede lograr a través de una base de 

datos sólida, real y en constante actualización. 

El trabajo se pensó en primera instancia en analizar la situación actual de la YMCA a 

nivel nacional, luego identificar cual es la información que se tiene para poder organizar la base 

de datos de la YMCA y de esta manera crearla, para posteriormente diseñar como tal el 

portafolio de servicios. 

La metodología que se va a llevar a cabo en el trabajo se basa en un análisis cualitativo-

descriptivo, es decir, se enfoca en recoger o medir información de manera independiente o 

conjunta de grupos, personas o comunidades a las que se aluden, esto es útil para la organización 

ya que se logra mostrar la dimensión o magnitud de la comunidad o situación a la que se quiere 

llegar.    

El trabajo se encuentra limitado actualmente por unos aspectos económicos, debido a que 

se requiere inversión en herramientas que contribuyan a la investigación. Por la información de 
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la YMCA, ya que es muy cerrada y la organización se cuida de comunicar esa indagación, por lo 

tanto, este es un tema un poco complejo. Y el tiempo, puesto que la disponibilidad con la que se 

cuenta para trabajar los objetivos propuestos es algo corta. También esto sucede con los demás 

clientes, las instituciones educativas y con las empresas que tampoco quieren dar información, es 

por esto que se limita un poco el trabajo.  

 

1. Título del Proyecto e Información General 

 

La Asociación Cristiana de Jóvenes por sus siglas YMCA en inglés Young Men´s 

Christian Association, es una Organización mundial de voluntariados que se enfoca en la 

construcción de valores morales de niños, jóvenes y adultos, brindando la oportunidad de vivir 

experiencias dinámicas que ayudan al desarrollo de habilidades de liderazgo en la persona por 

medio de programas educativos presenciales o virtuales que ofrece la organización. 

Gracias al arduo trabajo de sus voluntarios y sus socios, la YMCA se ha convertido en un 

movimiento mundial, haciendo presencia en 119 países alrededor del mundo cuyo objetivo 

principal es responder a las necesidades que se presentan en cada comunidad, lo que hace que la 

YMCA presente variaciones de un país a otro respecto a los programas a desarrollar con su 

localidad. (YMCA en el Mundo, s.f.).  

La presente investigación se centra en la dinamización de la oferta de servicios de la 

YMCA Santander, en un esfuerzo por mantenerse y ser sostenible en el tiempo, a través de la 

oferta de programas educativos, pese a las dificultades a las que se enfrentan los diferentes 

sectores de la economía por la pandemia, ha sido complejo cumplir a cabalidad las proyecciones 

de la Institución.  
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Por lo anterior, la YMCA Santander en un intento por sobrepasar la situación, ha creado 

estrategias que le permitan reinventarse y así continuar con su funcionamiento, con el ánimo de 

gestionar correctamente su mercado y establecer nuevos convenios y clientes para que la 

organización pueda seguir creciendo.  

En Colombia, la YMCA está liderada por un órgano superior deliberativo llamado 

Federación Colombiana de YMCA, que está conformado por una Junta directiva de la 

Federación, directores generales de las YMCA Locales, Revisor fiscal, dirección ejecutiva de la 

Federación e integrantes de la YMCA, ya sean Hábil o Asociado y que deseen participar. 

(YMCA Colombia, s.f.). 

La Federación es patrocinada por las principales YMCA mundiales que son Canadá, 

EE.UU. y Alemania. Dado que las YMCA cabecillas manejan un portafolio de servicio diferente, 

en Colombia con la ayuda de los voluntarios, socios y el Staff de trabajo, la YMCA logro adaptar 

el servicio al mercado y de esta forma poder expandirse en Colombia. 

Esta junta directiva, además de representar a todas las YMCA de Colombia, se encarga de 

asesorarlas, establecer unos estatutos y anualmente se reúnen para establecer nuevas reglas, 

llegar a acuerdos y hablar sobre las políticas de la YMCA.  

La Federación maneja una estructura organizativa en Colombia donde se demuestra cómo 

está conformada la junta directiva y el comité coordinador de la Federación, muestra los comités 

que hacen parte de la dirección ejecutiva y determina que YMCA Locales son miembros hábiles 

o miembros asociados para la junta directiva de la Federación. A continuación, el organigrama 

de la YMCA Colombia:  
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Figura 1. Organigrama Federación Colombiana YMCA. La figura muestra el organigrama de la Federación 

Colombiana YMCA. Fuente YMCA. Recuperado de 

https://drive.google.com/file/d/120pU_uKmizpCS8HNAlv8ndQreraPSeLd/view 

 

Esta estructura organizacional también determina que YMCA Locales cumplen con los 

requisitos exigidos por los estatutos y reglamentos de la Federación y cuáles no. Lo que nos 

permite saber que YMCA locales son miembros Hábiles o Asociados para la Federación y 

gracias a esto mostrar cuál es la jerarquía que manejaran las YMCA locales según el tipo de 

miembro que sean (Hábil o Asociado). 

Los miembros Hábiles, son las YMCA que cumplen con los requisitos exigidos por la 

Federación, se les permite manejar un organigrama con una jerarquía independiente para su 



12 

PORTAFOLIO DE SERVICIOS Y SOSTENIBILIDAD YMCA STDER. 

 

 

YMCA Local, es decir, su junta directiva y dirección ejecutiva es diferente al de la Federación 

colombiana de YMCA por ser un miembro hábil. 

Este organigrama está encabezado por la Asamblea de socios básicos, seguida de una 

junta directiva conformada por el comité administrativo, el comité de voluntariado y el comité de 

programas.  Al ser una YMCA hábil se le permite tener un director ejecutivo YMCA Local, que 

estará encargado del área administrativa, financiera y la gestión de recursos junto con el 

Coordinador General de Programas.  

A continuación, en la Figura 2, se puede evidenciar el organigrama de los miembros 

Hábiles de la YMCA Colombia: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Organigrama Miembros Hábiles YMCA. La Figura 2 muestra el Organigrama de Miembros Hábiles de la 

YMCA. Fuente YMCA. Recuperado de 

https://drive.google.com/file/d/120pU_uKmizpCS8HNAlv8ndQreraPSeLd/view 
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Por otro lado, los miembros asociados también tienen su organigrama, donde su junta 

directiva y dirección ejecutiva es la misma que la de Federación, esto se debe a que este tipo de 

miembro YMCA no cumple con los requisitos que la Federación Colombiana de YMCA exige. 

Por esto, el organigrama de miembro asociado va encabezado por la junta directiva y el 

comité coordinador de Federación, seguido del Director Ejecutivo de la misma, que están 

encargados de manejar los asuntos administrativos y financieros, el área técnica y de programas 

junto con el comité asesor de Federación.  

A continuación, en la Figura 3, se puede observar el organigrama de los miembros 

Asociados de la YMCA Colombia: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Organigrama Miembros Asociados YMCA. La anterior figura muestra el Organigrama de los Miembros 

Asociados a la YMCA. Fuente YMCA. Recuperado de 

https://drive.google.com/file/d/120pU_uKmizpCS8HNAlv8ndQreraPSeLd/view 
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La YMCA Santander, ya que no cumple con los estándares exigidos, es un miembro 

Asociado que depende en su gestión de Federación, quiere decir que comparten la misma Junta 

Directiva y se toman decisiones en conjunto. En parte esto ocurre debido a la escasa 

participación de voluntarios que no han permitido desarrollar trabajos importantes como el 

portafolio de servicios o las bases de datos de clientes. 

Por otro lado, la Federación establece un Plan Estratégico a nivel nacional que es clave 

para el funcionamiento laboral de las YMCA, que está orientado para cumplirse cada tres (3) 

años, es decir desde el año 2020 hasta el año 2023 que ha sido la fecha más reciente en la que se 

ha estipulado.  

Este Plan Estratégico se divide en tres (3) líneas de acción: 

Empoderamiento juvenil: Abarca la parte social netamente y ayuda a reconocer cuantos 

beneficiarios tenemos, a cuantos llegamos, cuantos son directos y cuantos son indirectos. 

Comunicaciones y posicionamiento: La jefa de comunicaciones de la YMCA 

Colombia, se encarga de tener reuniones con cada YMCA Local, con el fin de lograr ser 

reconocidos mediante los canales y campañas publicitarias como la T.V, la radio, Redes sociales, 

Pagina web de la YMCA, y sobre todo llegar a organismos de participación ciudadana (con 

mayor énfasis en enfoque juvenil). 

Sostenibilidad y Salud: Esta estrategia se enfoca en lograr que las YMCA locales sean 

auto sostenibles. En el caso de que las YMCA principales cancelen algún programa o recurso, la 

federación tenga un respaldo para seguir operando.  

Este proyecto se desarrolla en la tercera línea estratégica, que es la sostenibilidad de la 

YMCA Santander. Donde Federación abarca una Estrategia de Mercadeo enfocado en el Área 

Bilingüe Internacional (ABI), con base en el Marketing Analítico, Estratégico y Operativo, con 



15 

PORTAFOLIO DE SERVICIOS Y SOSTENIBILIDAD YMCA STDER. 

 

 

el fin de lograr un buen funcionamiento en la organización y en las YMCA Locales que lo 

trabajen.  

Este modelo de marketing YMCA se divide en tres (3) tipos: 

El primero es el Marketing Analítico, que permite analizar competidores, clientes y 

referentes de la misma industria, lo que le permite saber a la YMCA que necesidades tienen las 

personas, hacia dónde va el mercado en la industria, pero también hacia dónde va el de la 

competencia. 

 

El segundo es el Marketing Estratégico, en donde se establecen todos los objetivos de 

mercadeo, se determina el Buyer Persona (es decir un cliente ideal ficticio al que se quiere 

llegar) y se trabaja el posicionamiento, esto mediante un mensaje principal que la organización 

quiera dar a conocer. 

El tercero y último es el Marketing Operativo, que se basa en las 4ps (Producto, Precio, 

Plaza, Promoción). En esta área de mercadeo se cumple el rol del punto de encuentro entre lo 

que la gente/mercado necesita y lo que la organización tiene para ofrecer.  

Por último, se encuentra el Branding, que es el resultado de este modelo de marketing, 

permitiendo generar una estrategia de marca favorable para la organización.  

A continuación, la estrategia de mercadeo YMCA ABI: 
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Figura 4. Estrategia de Mercadeo YMCA ABI. La Figura 4 muestra la estrategia de mercadeo de la YMCA. Fuente: 

YMCA. Recuperado de file:///C:/Users/Owner/Downloads/Portafolio%20YMCA%20Santander%20-

%20instituci%C3%B3n.pdf 

 

Dentro del año 2021, uno de los objetivos del área ABI es que las YMCA locales cuenten 

con un portafolio de servicios bilingüe e internacional. Empezando por la comercialización del 

mismo y ejecutándolo con líderes YMCA a nivel local. 

 

1.1 Descripción del Problema 

El equipo YMCA plantea una problemática en cuanto al direccionamiento de los 

servicios que ofrece la organización y la escaza información que manejan respecto al público 

objetivo que se quiere alcanzar, ya que no poseen un archivo de carácter empresarial, dividido 

correctamente para su público objetivo, que no sea dudoso o confuso y que logre generar interés 

en sus clientes mostrando la variedad de servicios que tienen para ofrecer, además, la carencia de 

personal en la organización en el departamento de Santander no permitiría tener un buen manejo 

de la información de los clientes con los que se habría realizado algún convenio.  

Otro problema que se logra identificar es la escaza información que manejan respecto al 

público objetivo que se quiere alcanzar. Esto genera un retraso para las ventas de la organización 

ya que no hay una plantilla que permita identificar los clientes potenciales a los cuales poder 

hacer un acercamiento y saber si están interesados en algún servicio de la organización.  

Además, la carencia de personal en la organización del departamento de Santander no permitiría 

tener un buen manejo de la información de los clientes con los que se habría realizado algún 

convenio anteriormente, antecedentes sumamente importantes para lograr encaminar en el 

direccionamiento de los clientes potenciales de la YMCA en el departamento. 
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Por lo anterior, se puede decir que la YMCA Santander no maneja un segmento de 

mercado en su portafolio de servicio y no tiene un documento que les permita hacer seguimiento 

de nuevos clientes o fidelizar los clientes que ya tienen. 

De acuerdo con lo anterior surgen las siguientes preguntas de investigación para este 

proyecto: 

¿Cuál es el portafolio de servicios para la sostenibilidad de la Asociación Cristiana 

de Jóvenes Santander por sus siglas YMCA Santander? 

 

1.2 Objetivos del Proyecto 

 

1.2.1 Objetivo General  

Diseñar una base de datos del público objetivo y portafolio, para dar a conocer sus 

servicios, atraer clientes y generar sostenibilidad en la Asociación Cristiana de Jóvenes 

Santander por sus siglas YMCA Santander 

 

1.2.2 Objetivos específicos  

Analizar el tipo de servicio al que está enfocado la Asociación Cristiana de Jóvenes 

Santander por sus siglas YMCA para poder generar opciones de venta de acuerdo con las 

necesidades del público objetivo. 

Establecer un orden y secuencia en la organización de las bases de datos del público 

objetivo de la Asociación Cristiana de Jóvenes Santander por sus siglas YMCA 
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Diseñar un portafolio de servicios para Instituciones Educativas y Empresas de la 

Asociación Cristiana de Jóvenes Santander para identificar nuevos clientes y fidelizar lo 

existentes 

 

1.3 Justificación 

La YMCA Santander, después de quedar inactiva un tiempo durante la pandemia por el 

COVID-19 en el año 2020, está en el proceso de restructuración con el fin de afianzar la 

información que ya se tiene y generar nueva información que es necesaria para el crecimiento y 

reconocimiento de la organización a nivel departamental. Por esto, el proyecto que se ha venido 

trabajando es considerable para la YMCA Santander, justamente porque se está realizando un 

orden y ejecución de los objetivos que se plantea con el equipo YMCA, con el fin de originar 

información empresarial estable y profesional, seguido de generar convenios para lograr la 

sostenibilidad de la organización a nivel departamental y no perder datos ni información de los 

procesos realizados. 

En el plan estratégico de la YMCA al 2023, se contempla que en la tercera (3) línea 

estratégica, que es la “Sostenibilidad y salud”, tiene la siguiente acción que es poder lograr la 

auto sostenibilidad de las YMCA locales.  

Dentro de esa acción se considera relevante el proceso para la sostenibilidad en el tema 

de marketing, ya que se ha estado trabajando con el equipo YMCA para hacer una óptima 

segmentación y potencialización  de los portafolios de servicio, mejorar el flujo operativo de la 

organización generando así ventas o convenios con nuevos clientes y de esta manera seguir con 

un plan continuo y estructurado en la YMCA Santander, que permita de una manera mas 

organizada y confiable a través de la base de datos previamente establecida y así lograr tener 
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similares beneficios que han logrado tener con esta organización otras YMCA departamentales 

en Colombia. 

 

1.4 Limitaciones y Delimitaciones de la Investigación 

La presente investigación puede afrontar diversas situaciones que pueden limitar el 

desarrollo y cumplimiento de los objetivos previstos, los cuales se detallan a continuación: 

Económicas: Este tipo de limitación se puede presentar, teniendo en cuenta que se 

requiere inversión en herramientas que contribuyan al desarrollo óptimo de la investigación, y de 

no contar con los recursos podría retrasar el avance de la investigación. 

Tiempo: El tiempo es otro de los limitantes del proyecto de investigación debido a la 

disponibilidad con la que se cuenta para trabajar en el desarrollo de los objetivos propuestos, sin 

embargo, se realiza el mayor número de actividades para dar cumplimiento. 

Privacidad: La organización objeto de estudio e investigación en el presente trabajo, tiene 

políticas de privacidad que impiden disponer de cierta información necesaria para el 

cumplimiento de los objetivos así como para elaborar el informe de la presente investigación. 

Así mismo, se contemplan delimitaciones al presente proyecto de investigación, las 

cuales son: 

Delimitación poblacional: el proyecto de investigación es desarrollo únicamente en la 

Asociación Cristiana de Jóvenes Santander por sus siglas YMCA Santander. 

Delimitación Temporal: la actual investigación se lleva a cabo en el periodo comprendido 

entre febrero y julio de 2021.  
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2. Marco Referencial 

En este segundo capítulo, el proyecto se centra en investigaciones alrededor del objetivo 

principal que es diseñar una base de datos del público objetivo y portafolio, para dar a conocer 

sus servicios y de esta manera atraer clientes y generar sostenibilidad en la Asociación Cristiana 

de Jóvenes Santander por sus siglas YMCA Santander. 

Para dar una mejor orientación en la presente investigación, en este capítulo se 

relacionarán teorías que sustenten principalmente aspectos como el marketing internacional y el 

servicio al cliente, que permitan dar un mejor contexto en la comprensión de la situación actual 

de la YMCA Santander y de que manera se pueda lograr el objetivo planteado para generar 

sostenibilidad de la Organización a corto y largo plazo. 

 

2.1 Marco Contextual 

La YMCA (Young men´s Christian Association), es una organización a nivel mundial, 

fundada en Londres, Inglaterra en el año 1844 por George Williams, que en su vida se dedicó 

mayoritariamente a cumplir actos benéficos lo que hizo que él se convirtiera en un pilar respecto 

al trabajo social en los sectores más vulnerables. La YMCA, es un movimiento de voluntariados, 

que en la actualidad cuenta con más de 700.000 personas que están trabajando para generar un 

impacto positivo en la sociedad, ocasionando así oportunidades de vida a niños y jóvenes. 

(http://ymcacali.org/historia-de-la-ymca-en-el-mundo/). 

Por sus siglas en español ACJ (Asociación de Jóvenes Cristianos), La YMCA llega hacer 

presencia en Colombia en el año 1963, donde se dan los primeros pasos para establecer una sede 

que represente al organismo en la ciudad de Bogotá, que hasta un año después se establece la 

constitución que acepta el trabajo de este movimiento con una sede arrendada en la capital 
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colombiana en el año 1964 con programas que hicieron énfasis en campamentos, recreación y 

educación física. (YMCA Colombia. s.f.).  

La YMCA Santander llega hacer presencia en la ciudad de Bucaramanga en el año 1994, 

trabajando en campos donde se encuentran niños, jóvenes y adultos en situaciones de alta 

vulnerabilidad, población de sectores marginales y víctimas de violencia, con el fin de trabajar 

planes y programas sociales que tengan un impacto positivo en las comunidades y en la vida de 

quienes más lo necesitan. 

Los recursos humanos en la YMCA requieren de dos fuentes: 

- Gente especializada contratada 

- Voluntarios especializados 

La YMCA en general cuenta con perfiles muy diversos encargados de llevar a cabo los 

diferentes programas que se manejan. 

Entre estos podemos encontrar perfiles especializados en administración, dirección, 

educación, trabajo social, psicología, filosofía, comunicaciones, mercadeo, entre otros. (Info 

dada por la YMCA) 

El equipo de trabajo en el área de Santander en la parte operativa consta de 5 personas, 

divididas en cargos laborales estratégicos. Dos personas enfocadas en la parte de mercadeo, dos 

personas trabajando la parte de comunicaciones y una persona asesorando las actividades y 

objetivos planteados con todo el equipo. Estas personas están encargadas de manejar la YMCA 

nivel local, logrando buscar y atraer nuevos clientes con el fin de dar a conocer la organización a 

nivel departamental. 

Se encuentra ubicado en la calle 50a #21-52, en la ciudad de Bucaramanga, Santander. 
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2.2 Marco Teórico 

Teorías del Marketing 

Para poder entender el direccionamiento del servicio que ofrece la YMCA, es clave 

estudiar el concepto general del marketing. Esto es importante para el proyecto de investigación 

porque nos suministra información que aterriza el concepto de marketing permitiendo entender al 

consumidor y saber cómo llegar a él. 

Según el Pedagogo Diego Monferrer Tirado, el concepto de Marketing es una filosofía de 

negocios que estudia al cliente. Para ello es esencial que la empresa logre identificar las 

necesidades de sus clientes para poder diseñar y desarrollar ofertas efectivas hacia sus mercados. 

(Monferrer, 2013). 

Gary Armstrong y Philip Kotler (2003), determinan que “El Marketing es un proceso 

social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a 

través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes”. Pág. 156.  

Marketing Internacional 

La planificación del Marketing se elabora en un documento, basado en análisis previos 

realizados, que permite señalar los objetivos a los que quiere llegar la organización en un tiempo 

determinado. Detallando además los medios de acción necesarios para lograr dichos objetivos en 

el plazo establecido. (Sanz de la Tajada, 1974: 21-22). 

Esteban Talaya (2008: 222), nos menciona dos (2) tipologías de planificación de 

Marketing: 

Plan de marketing a largo plazo (3 o 5 años). 

Plan de marketing Anual.  
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Estas tipologías son muy similares en su desarrollo, ambas deben tener sus objetivos 

claros. Se diferencian en el tiempo de ejecución, donde el plan de marketing anual se encarga de 

cumplir objetivos a corto plazo y año tras año ir logrando los objetivos de la organización a largo 

plazo. 

Servicio al Cliente 

Según la Universidad Manuela Beltrán Virtual (UMB Virtual), el servicio al cliente es 

todo proceso direccionado a atender al cliente y resolver todo tipo de duda que el cliente tenga 

respecto a las acciones de la empresa. En otras palabras, el servicio al cliente es la interacción 

entre el cliente y la empresa. 

No hay que confundir el Servicio al cliente con la Atención al cliente, ya que el Servicio 

al cliente se basa en la parte sistemática de los procesos y acciones que busca satisfacer al 

cliente. Por otra parte, la atención al cliente se refiere al trato que le brinda la empresa al cliente 

cuando se interactúa con él. 

Organizaciones Sin Ánimo de Lucro 

La YMCA es una Entidad Sin Ánimo de Lucro., lo que quiere decir que es una 

organización que procura algo diferente a un beneficio económico para sus socios. Por lo 

general, Estas entidades buscan un beneficio social, un objetivo artístico o el bienestar 

comunitario.  

La Universidad Nacional de Mar del Plata, menciona el gran rol que tiene las ESAL 

respecto al contexto social y económico en un país e incluso a nivel global. Estas organizaciones 

no solo consideran los problemas sociales de diversos temas, como el medio ambiente, los niños 

y jóvenes, etc., También están involucrados en generar ingresos, contar con importantes 
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empleadores e incentivar el crecimiento del liderazgo y el desarrollo colectivo e individual que 

generan. 

Las actividades que manejan estas Entidades sin fines de lucro debe manejar un equilibrio 

en los beneficios recibidos. Por lo tanto, si hubiera una suma importante de beneficios, se debe 

reinvertir en la organización para lograr una operatividad laboral continua y no debería ser 

distribuida entre sus socios. 

Educación Experiencial 

El termino Educación Experiencial, según La Asociación para la Educación Experiencial 

(AEE), “Es un proceso en el cual los individuos construyen conocimiento, adquieren destreza, e 

incrementan los valores a partir de la experiencia directa” (Citada por Luckner y Nadler, 1997, 

p.3). 

De acuerdo con Bagby y Chavarría (1980), el aprendizaje basado en la experiencia es un 

tipo de programa educativo y/o terapéutico en donde la aventura persigue demandas físicas y 

psicológicas que son usadas dentro de un marco de trabajo de seguridad y desarrollo de 

habilidades para promover el crecimiento personal, interpersonal e intrapersonal. (Citados por 

Luckner y Nedler, 1992, p.7).  

En conclusión, la Educación Experiencial se explica como un proceso por el cual las 

personas construyen sus conocimientos, desarrollan destrezas mediante la experiencia obtenida 

al involucrarse en actividades, donde reflexionan y van encontrando aportes útiles de este 

proceso para generar un cambio en sí mismo.  

Bases de Datos Electrónicos  

Según Microsoft Corporation, 1994. Una base de datos es un conjunto de información 

vinculada a un tema o propósito en particular. De manera que, al tener información concreta y 
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verídica, esta podría ser recuperada para su uso posteriormente. En general se trabaja a modo de 

archivos digitales o computarizados en uno o más sitios.  

 Por esto, la Base de datos es importante para la YMCA porque es el medio digital para 

poder suministrar información de la organización a su público objetivo y de esta manera tener 

una información de los clientes bien estructurada y actualizada. 

 

2.3 Marco conceptual 

Este proyecto de investigación contiene una terminología específica que es preciso 

aclarar, a continuación, se señalan los conceptos más relevantes: 

Organización: Se conoce como un sistema que conformado por un grupo ilimitado de 

personas se plantean un objetivo a seguir y entre todos realizan actividades para lograrlo. 

Sostenibilidad: son procesos por los cuales se logra la satisfacción de las necesidades del 

entorno actual, sin llegar a comprometer la satisfacción de generaciones futuras, es decir ser 

productivos en el tiempo actual con las herramientas disponibles. 

Voluntariados: comprende un grupo de personas que se unen para trabajar de manera 

voluntaria a favor de beneficios colectivos, sociales y humanos. 

Sistema: Conformación de un conjunto de elementos que operan coherente y 

simultáneamente a favor del cumplimiento de unos objetivos previamente planteados. 

 Información: es el nombre por el que se conoce un conjunto organizado de datos 

procesados que constituyen un mensaje que cambia el estado de conocimiento del sujeto o 

sistema que recibe dicho mensaje 

Plan estratégico de la YMCA 
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Este plan estratégico es fundamental para la Federación Colombiana de YMCA, puesto 

que es la estructura de trabajo que abarcan las YMCA nacionales, para lograr los objetivos que 

se han planteado en el transcurso de tres (3) años.  

Este plan se divide en tres (3) estrategias que se complementan entre sí. Es decir, para 

lograr los objetivos planteados, una estrategia complementa a la otra para poder alcanzarlo. 

Aunque cada miembro de la YMCA tiene una función asignada en alguna de estas ramas 

laborales, ese trabajo individual hace parte del trabajo en conjunto que realiza el equipo YMCA 

para lograr la meta que se quiere alcanzar. Por esto, el plan estratégico es importante para el 

desarrollo de objetivos y el trabajo en equipo de la organización. 

YMCA Hábil o Asociado  

La Federación Colombiana de YMCA divide a las YMCA Locales en Hábil o Asociado, 

mediante los requisitos que exigen en sus reglamentos o estatutos. 

Educación Experiencial 

La YMCA trabaja la metodología de enseñanza experiencial, debido al mensaje que 

aporta a los niños, jóvenes y adultos como organización. La finalidad de los servicios que brinda, 

es poder contribuirle a la persona mediante la experiencia vivida con la YMCA y así lograr una 

influencia positiva en él/ella.  

Formación psico-social 

El objetivo principal de esta formación es que los niños, jóvenes y adultos desarrollen 

capacidades inspiradas al empoderamiento de sus comunidades en la búsqueda de soluciones a 

sus problemas apremiantes y fortalecer vínculos, desarrollar competencias y habilidades en sus 

roles y tomar decisiones de forma asertiva. 

Portafolio de Servicios 
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El portafolio de servicios consta de una serie de programas educativos, de modalidad 

virtual o presencial, que brindan las YMCA. De esta manera tener un servicio que ofrecer a su 

público y lograr ser contratados para generar activos en la organización, con el fin de desarrollar 

la auto sostenibilidad de cada YMCA Local que lo utiliza.  

Al ser contratados se logra ayudar a más jóvenes a participar en programas sociales y a 

generar recursos, además de las donaciones, que serán invertidos en estos programas sociales, ya 

que son una organización sin ánimo de lucro. 

 

2.4 Marco Legal 

La presente investigación se fundamenta en un conjunto de normas jurídicas que permiten 

desarrollar las actividades aplicadas a la Organización en mención del documento en curso, la 

Asociación Cristiana de Jóvenes Santander por sus siglas YMCA Santander, estando así 

organizadas de manera jerárquica por Leyes y Decretos, y presentadas a continuación: 

 

Código civil, Principalmente en los artículos 633 y siguientes. 

Ley 1819 del 2016. Contiene la reforma tributaria estructural, que buscó fortalecer los 

mecanismos para la lucha contra la evasión y la elusión fiscal. Esta ley modificó las normas 

relativas al Régimen Tributario Especial (RTE). 

Decreto 1529 de 1990 (Compilada en el Decreto 1066 de 2015). Establece los 

procedimientos para el reconocimiento y la cancelación de personerías jurídicas de las 

asociaciones, corporaciones, fundaciones o instituciones de utilidad común que tengan su 

domicilio en cualquier departamento y por lo cual se les otorga competencia a los gobernadores. 
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Decreto 2150 de 1995. En su artículo 40 suprime el acto de reconocimiento de personería 

jurídica de las organizaciones civiles, las corporaciones, las fundaciones, las juntas de acción 

comunal y las demás entidades sin ánimo de lucro en las cámaras de comercio de su domicilio. 

Decreto 427 de 1996 (compilado en el decreto 1074 de 2015). Plantea que las personas 

jurídicas sin ánimo de lucro, según lo estipulado en el Decreto 2150 de 1995, se inscribirán en 

las respectivas cámaras de comercio en los mismos términos y condiciones para el registro 

mercantil de los actos de las sociedades comerciales y establece que personas jurídicas sin niño 

de lucro se deben registrar ante estas cámaras. 

Decreto 622 del 2000 (compilado en el Decreto 1074 del 2015). Fija la jurisdicción de 

las cámaras de comercio en todo el territorio nacional.  

Decreto 4400 del 2004. Plantea que las organizaciones son contribuyentes de impuesto 

sobre la renta y complementarios sujetos al RTE. Su vigencia debe ser revisada a la luz de lo 

contenido en la Ley 1819 de 2016 y el decreto 2150 del 2017. 

Decreto 640 del 2005. Por el cual se modifica el decreto 4400 del 2004. Su vigencia debe 

ser revisada a la Luz de lo contenido en la Ley 1819 del 2016 y el Decreto 2150 del 2017. 

Decreto 19 del 2012. Dicta normas para suprimir o reformar regulaciones, 

procedimientos y trámites innecesarios existentes en la administración pública. 

Decreto 1074 del 2015. Decreto único reglamentario del sector comercio, industria y 

turismo que, en su capítulo 40, recoge todo lo atinente al registro de las ESAL, incluyendo lo 

dispuesto en el Decreto 427 de 1996. 

Decreto 1066 del 2015. El decreto único reglamentario que compiló las normas del 

sector administrativo de interior y contiene normas relativas al Decreto 1529 de 1990 y decreto 

Ley 2150 de 1995. 
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Decreto 92 del 2017. Entró en vigor a partir del 1 de junio del 2017 y reglamenta la 

contratación con entidades sin ánimo de lucro a la que hace referencia en inciso 2 del artículo 

355 de la constitución política. 

Decreto 2150 del 2017. A través del cual se reglamenta las condiciones, prerrogativas y 

requisitos para que las ESAL se acojan al RTE, conforme a las condiciones previstas en la ley 

1819 del 2016.  
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3. Metodología de la Investigación  

3.1 Tipo de Investigación  

La investigación cualitativa es una manera de estudio que posee un enfoque 

multiparadigmático en el que se presenta un acercamiento interpretativo y naturalista al estudio 

expuesto. Es decir que el investigador cualitativo estudia cosas de su ambiente natural, con el fin 

de entender y darle sentido a los significados que las personas le otorgan.  

Conforme a Sampieri (2017), el enfoque cualitativo utiliza la recolección de datos para 

descubrir o afinar preguntas de investigación en el proceso de interpretación. Las investigaciones 

cualitativas se centran más en una lógica y un proceso inductivo, es decir, exploran y describen 

el campo, y luego se genera una perspectiva teórica.  

Una de las características que nos describe Sampieri (2017), son las técnicas para 

recopilar datos que el investigador cualitativo utiliza, estas técnicas son: 

Observación no estructurada 

Entrevistas abiertas 

Revisión de documentos 

Discusión en grupo 

Evaluación de experiencias personales 

Interacción o introspección con grupos o comunidades  

Cualitativo-descriptivo  

Sampieri (2017), menciona que el alcance descriptivo ayuda a especificar las 

propiedades, las características y perfiles no solo de las personas, también de grupos, 

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro asunto que se someta a un análisis, es decir, que 
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los estudios descriptivos buscan especificar propiedades y características importantes de 

cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o población.  

De acuerdo con los conceptos anteriormente relacionados, se determina que el presente 

proyecto de investigación se desarrolla con base a un enfoque y alcance cualitativo descriptivo. 

3.2 Fases de la Investigación 

La presente investigación se desarrolla en tres fases a lo largo de la construcción del 

documento y lo cual se puede evidenciar en cada uno de los títulos. Las fases se muestran a 

continuación en la figura 5. 

 

Figura 5. Fases de la Investigación.  La Figura 5 muestra las tres etapas o fases en las que se desarrolla la 

investigación. 

Es importante tener en cuenta las actividades que se desarrollan en cada fase para así dar 

una completa y organizada información de la investigación realizada. 

La primera fase detalla información inicial de la investigación, como conceptos que 

definen y aclaran el proceso llevado a cabo, así como teorías que sustentan el título y objetivos 

de la investigación. 

FASE CONCEPTUAL

FASE EMPÍRICA
FASE 

METODOLÓGICA
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La segunda fase da crédito de la metodología desarrollada, contemplando aspectos 

relevantes como el tipo de investigación y los instrumentos por los cuales se recolectaron los 

datos. 

La tercera fase concluye la investigación con información que soporta lo realizado, 

anexos que evidencian el logro satisfactorio de los objetivos a través de resultados y análisis de 

los mismos. 

 

3.3 Fuentes de Información 

Frente a las fuentes de información disponibles a utilizar para el desarrollo de la presente 

investigación se cuenta con: 

Plan estratégico 

Documentos privados 

Cotizaciones 

Convivencias 

Webinars 

Base de datos. 

Es importante mencionar que las fuentes de información que nutren la base de datos de 

Instituciones Educativas y Empresas cuenta con documentos privados de la YMCA, Base de 

datos de Internet, Directorios de instituciones educativas (incluye las llamadas telefónicas) y 

Directorios de Empresas (incluye las llamadas telefónicas). 

3.4 Herramientas de la investigación 

Como herramienta de la presente investigación se resalta la siguiente: 

Email Marketing: 
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El Mail Marge es un complemento de google que permite enviar correos a varios E-mails 

al tiempo. En la YMCA es indispensable este tipo de herramientas ya que se necesita enviar 

información de acercamiento a los clientes que se han logrado añadir a la base de datos de Excel, 

permitiendo desde esa plantilla enviar hasta 50 correos diarios al tiempo con texto personalizado 

para cada contacto, donde permite ver al usuario que envió los correos el estatus de Email 

enviado, si el contacto abre o rechaza el correo o si directamente la dirección de email anotada en 

la base de datos no existe.  

 

 

Figura 6. Email Marketing. La figura 6 muestra en tres columnas información relevantes de los clientes y 

el estado en el cual se encuentras los correos enviados. Fuente: YMCA. Recuperado de 

file:///C:/Users/Owner/Downloads/Portafolio%20YMCA%20Santander%20-%20instituci%C3%B3n.pdf 
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4. Desarrollo del 1° Objetivo: Analizar el tipo de servicio al que está enfocado la 

Asociación Cristiana de Jóvenes Santander por sus siglas YMCA para poder generar 

opciones de venta de acuerdo con las necesidades del público objetivo 

Las actividades programadas para el cumplimiento de los tres objetivos se pueden 

evidenciar en el Apéndice A, en el cual, mediante una plantilla en Excel, se definen las 

actividades y tareas del pasante de prácticas a desarrollar. Estas actividades son asignadas por la 

jefa directa del practicante, María Fernanda Giraldo, que serían de base para la creación de 

archivos, formatos o documentos indispensables para la YMCA Santander, que a lo largo de 

cargo laboral se utilizaran para desarrollar actividades de venta, así mismo, con la plantilla 

Santander Marketing Strategy Template 2021 o Template de mercadeo, ver Apéndice B, que se 

usó en el transcurso de las practicas, se asignaban tareas a realizar, analizando a la competencia 

para lograr entender que es lo que tiene y hacia dónde se dirige. 

 De este sondeo se intenta analizar a la competencia para generar un factor diferenciador 

frente a estas, por ello se diseñó un archivo en Excel donde se toma información de la 

competencia de la YMCA respecto a los programas que ofrece, de esta manera se logra 

identificar que empresas u organizaciones ofrecen los mismos servicios o similares a la YMCA y 

lograr identificar cual es la competencia directa. Ver Apéndice C 

 

Para el desarrollo del primer objetivo, se realizaron reuniones con el equipo de trabajo 

YMCA para poder identificar el direccionamiento que esta organización tiene. Una vez 

analizado los documentos del Banco de Herramientas suministrado y tras varias capacitaciones 

con el equipo de trabajo, se logra determinar que la YMCA es una de las organizaciones de 

carácter voluntario más grandes del mundo.  
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Se encontró, que el trabajo a nivel mundial de la YMCA se basa en la filantropía como un 

principio. Por esto, los servicios que desempeñan están enfocados en enseñar a las demás 

personas, con el fin de que los niños, jóvenes y adultos puedan alcanzar mentes, espíritus y 

cuerpos saludables, trasformando así sus vidas y la de las comunidades. 

En Colombia, La YMCA se ha hecho cargo de encaminar diversos programas al 

empoderamiento juvenil en sectores de alta vulnerabilidad. Con el apoyo de cooperantes 

nacionales e internacionales, se logra desarrollar programas o convenios sociales que tengan un 

impacto positivo en los lugares donde se trabaja y poder transformar la vida de quienes lo 

necesitan.  

En Santander la organización trabaja por los niños, jóvenes y adultos, abarcando la zona 

del área metropolitana de Bucaramanga más que cualquier otro sector del departamento.  La 

YMCA Santander está enfocada en temas de promoción de paz y los derechos humanos, 

formación integral de niños y jóvenes mediante encuentros juveniles y Programas de inmersión 

bilingües e internacionales desarrollados por el personal capacitado de líderes YMCA. 

Una vez entendido el rumbo al que apunta la YMCA Santander, se logra determinar que 

el servicio que brinda la organización está enfocado en programas especializados y creados a la 

medida de las necesidades del cliente a través de la metodología de “Educación experiencial”, 

junto con el crecimiento de los principios éticos de las personas como factor principal. Los 

Servicios que brinda La YMCA Santander son:  

Convivencias: (servicio enfocado en instituciones educativas): 

Experiencias vivenciales para la vida, con el fin que sus jóvenes logren afianzar 

habilidades sociales buscando una mentalidad dinámica y reflexiva sobre el respeto y cuidado de 

sí mismo. 
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Escuela de padres: (servicio enfocado en instituciones educativas): 

Espacio de formación Psico-social y de reflexión sobre la importancia de ser padre/madre 

y la tarea educativa que se realiza con los hijos/as. 

Jornada Pedagógica para docentes: (servicio enfocado en instituciones educativas): 

Escenarios de construcción y dialogo de saberes, con el fin de contribuir a la 

humanización del proceso educativo encaminado a la búsqueda de paz en el entorno escolar. 

Formación y capacitación empresarial: (servicio enfocado en empresas): 

Metodologías de capacitación basadas en habilidades para la vida a través de encuentros 

vivenciales. Con el propósito de que las organizaciones y las personas puedan afianzar sus 

habilidades en: 

Liderazgo 

Manejo de emociones 

Trabajo en equipo 

Comunicación asertiva. 

Toma de decisiones 

Empatía 

Otros  

Campamentos para parejas: (servicio enfocado en empresas y organizaciones): 

Es un espacio para proyectar el establecimiento de una vida familiar influyendo en el 

fortalecimiento de la pareja como base fundamental de la familia. 

Campamentos de inmersión bilingües: (servicio enfocado en instituciones 

educativas, organizaciones y empresas): 
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Campamento de inmersión en los idiomas inglés o francés, en donde las personas logran 

mediante actividades dinámicas y procesos reflexivos, mejorar el manejo del idioma y fortalecer 

sus habilidades sociales. 

Estos servicios que la YMCA Santander ofrece, están enfocados en la Educación 

integrada, educación experiencial y la enseñanza del inglés en escenarios no convencionales. Al 

reunir esta información se puede detallar que el público objetivo de la organización varia 

respecto a los servicios que ofrece, ya que abarca temas amplios y les permite obtener clientes de 

diferentes sectores laborales. El público objetivo de la YMCA Santander, según los programas 

que ofrece, son las instituciones educativas, empresas y organizaciones gubernamentales y no 

gubernamentales. Sin embargo, el presente proyecto se direccionará a las instituciones 

educativas y empresas. Adicional a lo anterior, se realizó un Benchmarking de precios, que 

consistió en una plantilla de Excel donde se compararon algunos servicios de interés de la 

YMCA con respecto a otras empresas u organizaciones, esta se realizó con el fin de comparar los 

precios de servicios similares a la YMCA y lograr captar si la organización está más arriba o más 

abajo en el margen de precios en los servicios que ofrece con respecto a la competencia. Ver 

Apéndice D. 
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5. Desarrollo del 2° Objetivo Específico:  Establecer un orden y secuencia en la 

organización de las bases de datos del público objetivo de la Asociación Cristiana de 

Jóvenes Santander por sus siglas YMCA 

6.  

Se tuvo en cuenta la base conceptual que se plantea en el marco teórico acerca de las 

bases de datos para el desarrollo de este objetivo, donde se organizaron las siguientes bases de 

datos de Instituciones Educativas y de Empresas teniendo en cuenta ese concepto. Sin embargo, 

antes de los anterior se construyó un archivo con la finalidad de mantener la información de los 

clientes actuales y futuros clientes, de esta manera tener esos datos que para la YMCA son 

importantes y lograr tener en el radar a estos contactos para futuras ventas que les pueda interesar 

y lograr mantener un contacto con estos. Ver Apéndice E. 

Las bases de datos de Instituciones Educativas y de Empresas, se crearon en documentos 

de Google para poder manejarlas junto con el equipo YMCA a través de Google Drive. 

Base de datos Instituciones educativas:  

Las bases de datos de Instituciones Educativas tendrán la misma información para las 

instituciones de educación primaria, secundaria y universitaria como también si son de carácter 

pública o privada. Ver Apéndice F. 

Los campos que contemplan la base de datos son los siguientes: 

Tipo de institución: Si es colegio o universidad. 

Programas anteriormente: Esta columna da información importante, ya que menciona 

con quienes se ha hecho convenio anteriormente y así poder tener un acercamiento más 

personalizado con el cliente/contacto.  

Institución: Nombre de las instituciones educativas a las cuales se dirigen. 
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Rol: El cargo laboral que ejerce la persona con la que se hará el primer acercamiento. 

Estimado/a: Nos define el género de la persona al cual se le suministrara la información 

comercial de la YMCA. 

Nombre: Nombre del contacto. 

Ciudad/Municipio: Da a conocer en qué sector se encuentra la institución educativa.  

Teléfono: número telefónico de la persona encargada de algún área educativa o de la 

institución directamente.  

Correo electrónico: Dirección de e-mail donde se suministra todo el proceso de 

acercamiento e información de la organización YMCA. 

Encargado/ORI: Nombre de las personas que están encargadas de revisar la información 

que envía la YMCA a los correos institucionales de la base de datos. También sirve para adjuntar 

la extensión telefónica para comunicarse directamente con ellos, puesto que son secretarios del 

director institucional o de la institución educativa como tal.  

Observaciones: Esta casilla funciona para poder llevar un monitoreo del contacto. 

Permite saber en qué parte del proceso está, si ya hubo acercamiento, si se llegó a algún acuerdo, 

si está interesado en un programa, etc. 

Merge Status: Esta casilla se genera automáticamente al utilizar el complemento de la 

plataforma Gmail, “Yet Another Mail Merge”. (Esta se encarga de combinar la información que 

la YMCA quiere enviar, una por una, a los contactos de la BdD y la función permite monitorear 

el proceso del correo enviado, mostrando si ya se envió, si ya lo abrieron, si lo rechazaron, si 

respondieron o si no existe la dirección e-mail).   

 
Base de datos Empresas:  
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Para el desarrollo de esta, se recopilo información propia de las empresas del 

departamento de Santander y el Área Metropolitana de Bucaramanga con el equipo YMCA, de 

esta manera lograr levantar o crear una base de datos dirigida a empresas ya sea de carácter 

público o privado. Ver Apéndice G. 

La estructura que se trabaja en la Base de Datos Empresa de la YMCA Santander consta 

de los siguientes campos: 

Tipo: Empresa 

Programas anteriormente: Menciona con quienes se ha hecho convenio anteriormente y 

así poder tener un acercamiento más personalizado con el cliente/contacto. (Al ser nueva la base 

de datos de empresas, esta columna estará sin convenios. Pero se plasma en la plantilla para que 

posteriormente se pueda empezar a usar a medida que se trabaje con alguna empresa.)  

Empresa: Nombre de las empresas a las cuales se dirigen. 

Ciudad/Municipio: Da a conocer en qué sector se encuentra la institución educativa. 

 Teléfono: número telefónico de la persona encargada de algún área educativa o de la 

institución directamente.  

Correo electrónico: Dirección de e-mail donde se suministra todo el proceso de 

acercamiento e información de la organización YMCA. 

Observaciones: Esta casilla funciona para poder llevar un monitoreo del contacto. Permite 

saber en qué parte del proceso está, si ya hubo acercamiento, si se llegó a algún acuerdo, si está 

interesado en un programa, etc. 

Merge Status: Esta casilla se genera automáticamente al utilizar el complemento de la 

plataforma Gmail, “Yet Another Mail Merge”. Esta casilla se genera automáticamente al utilizar 

el complemento de la plataforma Gmail, “Yet Another Mail Merge”. (Esta se encarga de 
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combinar la información que la YMCA quiere enviar, una por una, a los contactos de la BdD y la 

función permite monitorear el proceso del correo enviado, mostrando si ya se envió, si ya lo 

abrieron, si lo rechazaron, si respondieron o si no existe la dirección e-mail). 

 

 

7. Desarrollo del 3° Objetivo Específico: Diseñar un portafolio de servicios para 

Instituciones Educativas y Empresas de la Asociación Cristiana de Jóvenes Santander 

para identificar nuevos clientes y fidelizar lo existentes 

 

Se planteó durante el desarrollo de la investigación, la construcción de dos portafolios, 

que generaran valor agregado al sistema actual y las implementaciones que se realizaran en la 

investigación, a continuación, se detallan los portafolios que la YMCA Santander maneja:  

Portafolio de servicio Área Bilingüe Internacional (ABI), este portafolio de servicios ABI 

lo ofrece la Federación Colombiana de YMCA como parte de una estrategia de mercadeo. Al 

contar con el personal de líderes YMCA capacitados para desarrollar estas actividades, se 

permite ofrecer más servicios en la YMCA Santander enfocados al área bilingüe internacional, 

haciéndola así más llamativa al generar más opciones de servicios educativos a nivel 

institucional y empresarial. Ver apéndice H. 

Portafolio de servicio español, este es el portafolio de servicios que se ha manejado en la 

YMCA Santander, ofreciendo servicios institucionales y empresariales en un mismo archivo. 

Este archivo era el encargado de persuadir al cliente en decidir qué servicio quisiera solicitar. 

Este portafolio de servicio no cuenta con los servicios bilingües aún, quiere decir que la YMCA 
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Santander los convenios que ha logrado han sido netamente del portafolio de servicios en 

español. Ver apéndice I. 

A partir de estos portafolios de servicios se genera la propuesta de construir dos 

portafolios de servicios bien estructurados, dividido uno en la parte institucional y la otra en la 

parte empresarial. Permitiendo entregar información de calidad a los clientes con los que se 

trabaje ofreciendo portafolios de servicios organizados y fáciles de entender para el público 

Una vez identificado los servicios y el público objetivo de la YMCA, se tiene el insumo 

requerido para la elaboración de servicios que ayude a la consecución de nuevos clientes y 

fidelización de los clientes actuales. 

Teniendo en cuenta la segmentación del público objetivo, se diseñaron dos (2) portafolios 

de servicios: 

Portafolio para el segmento Instituciones Educativas: 

La YMCA dispone de un portafolio dirigido a las Instituciones Educativas brindando 

experiencias seguras y oportunidades de interacción en ingles por medio de actividades basadas 

en Campamentos YMCA para fortalecer competencias socioemocionales y comunicativas en 

inglés, y desarrollar habilidades de liderazgo mediante el servicio y los valores del Campamento 

YMCA “HCCR Values” (Honesty, Caring, Respect and Responsability) para los estudiantes, 

docentes y en general a toda la comunidad educativa. Ver Apéndice J. 

Portafolio para el segmento Empresas: 

Entendiendo el contexto actual de las empresas, La YMCA desarrolla experiencias de 

interacción basados en los campamentos y clubes de conversación para que los colaboradores 

desarrollen habilidades en liderazgo, trabajo en equipo y comunicación efectiva. Ver Apéndice 

K. 
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Conclusiones 

Durante el desarrollo de la investigación y acompañamiento en la actividad de la 

Organización se observó la destacada labor social que lleva a cabo la YMCA Santander, ya que 

ellos contribuyen haciendo actividades dinámicas llenas de cultura que ayuden a las 

comunidades vulnerables a mostrarles otro camino que el que viven día a día, como también 

actividades preventivas respecto al COVID-19, ayudando y acompañando de manera virtual a las 

personas en el proceso.   

Se logra con el análisis previo de la información general de la YMCA, conocer el estado 

actual y poder determinar la situación en la que se encuentra la YMCA Santander, contar con un 

punto de partida que permitió fortalecer el sistema a través del cumplimiento de los objetivos 2 y 

3. 

En el desarrollo del presente proceso de investigación se brindó asesoría, 

acompañamiento en actividades relacionadas con mercadeo, manejo de redes sociales y 

reuniones virtuales con clientes, metodología de actividades indispensables para el desarrollo del 

Portafolio de servicios y así mejorar el proceso llevado actualmente en la YMCA Santander. 

Con el presente proyecto de investigación se logró desarrollar en la YMCA un portafolio 

de servicios basado en la educación experiencial. Elaborado en un archivo de Word como base, 

segmentado por el equipo de mercadeo y diseñado por el equipo de comunicaciones, se 

dividieron los programas que brinda la organización para lograr tener un acercamiento efectivo 

con el público objetivo.  

Con el portafolio de servicios se logra que la YCMA Santander sea una Organización 

auto sostenible y dinámica, que logre ofrecer nuevos servicios a sus diferentes públicos objetivos 
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y así establecer alianzas y nuevos convenios que le permita aumentar su segmentación del 

mercado manteniendo los clientes, usuarios y beneficiarios actuales. 

Se obtienen resultados positivos de la presente investigación y desarrollo del proyecto, 

cumpliendo a cabalidad con los objetivos propuestos en lo referente al diseño del Portafolio de 

servicios para la YMCA Santander. 
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Recomendaciones 

Cuando la YMCA tenga el convenio con alguna universidad para hacer las prácticas, 

recomiendo que se brinde una mayor información con respecto al trabajo que maneja la YMCA 

nacional para que la practica brinde frutos, porque se solicita información privada y ellos 

manejan políticas de privacidad que impiden ese manejo de información.   

La YMCA podría adquirir un software sofisticado con el cual se pueda llevar una base de 

datos de una manera más sincronizada, más automática e inteligente. 

Para los practicantes que entren al área de mercadeo en la YMCA, recomiendo la 

constante actualización de la base de datos, ya sea que este hecha en una plantilla Excel o en otro 

tipo de software. Es indispensable refrescar los datos de los clientes a los cuales se va a dirigir la 

organización para mantener un flujo de posibles contactos a los que hay que llegar para generar 

así opciones de venta. 

Actualizar página web de la YMCA Santander, donde se pueda mostrar información al 

cliente respecto a los servicios que ofrece la organización (portafolio de servicios) y se muestre 

lo que se ha trabajado anteriormente con chicos/as y adultos de instituciones educativas, 

universidades, empresas o comunidades. La página web es un excelente canal para poder 

acercarse al cliente, darle confianza como organización y lograr que las personas busquen a la 

YMCA y logren ver el trabajo que realizan.  

Ya que la YMCA Santander maneja servicios educativos de carácter bilingüe, se puede 

presentar la situación de que algún extranjero en Santander desee solicitar algún servicio en la 

organización, por esto se recomienda tener el portafolio de servicios en varios idiomas, 

especialmente en inglés y francés, ya que son los idiomas que manejan países como E.E.U.U y 

Canadá, donde se encuentran las sedes principales de las YMCA a nivel mundial. 
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Apéndice A. Actividades y Tareas del Pasante de Prácticas 
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Apéndice B. Santander Marketing Strategy Template 2021 o Template de Mercadeo 
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Apéndice C. Análisis de Competencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



51 

PORTAFOLIO DE SERVICIOS Y SOSTENIBILIDAD YMCA STDER. 

 

 

Apéndice D. Benchmarking de Precios 
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Apéndice E. Base de datos clientes actuales 
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Apéndice F. Base de Datos Instituciones Educativas 
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Apéndice G. Base de Datos Empresas 
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Apéndice H. Portafolio de Servicio Área Bilingüe Internacional ABI 
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Apéndice I. Portafolio de Servicio Español 
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Apéndice J. Portafolio de servicios de Instituciones educativas 
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Apéndice K.  Portafolio de servicios de Empresas YMCA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


