% ICESI
Articulo de Proyecto de Grado del Departamento de Disefio
Estrategia efectiva para el impacto en la
comunicacion bidireccional, en los asociados
a fondos de empleados en Colombia.

Javier Andrés Trochez Enciso, jtrochez.jate@gmail.com y Nathan Manuel Solano, nathanmasol@gmail.com
Tutor(a): Francisco Camacho, fcamacho@icesi.edu.co

Abstract

Purpose - Seeing the communication problems within an employee fund and its mostly elder population of associates, this project purpose was focused
in providing a communication strategy, capable of providing useful insights to employee funds in regards of their associates desires, needs and doubts
towards the benefits, news and overall operations inside the fund. Also, a grand purpose for this project was to give employee funds associates the
visible, palpable voice and empowerment they were asking for, based in community, solidarity and participation, so they can truly see and ask for the
correct exploitation of the money they provide the fund.

Design/methodology/approach - The methodology for this project focused on user centered design, divided in 4 main components, based on the
double diamond design methodology: Contextualization, Observation, Ideation and Development. These 4 components were all worked along and co-
created with the users, so every insight and discovery was provided by them comments, questions, actions and activities. In this sense, the main approach
was to provide the fund and its associates a solution that resulted familiar and really listened to their needs.

Findings - The implementation of a digital platform for people to communicate their opinions and give feedback on the fund’s services and their
general experience with it, has proven to be very effective amongst its associates. This result was possible due to user-centered design which helped
the final product adapt to the user’s needs and special qualities. Iterations in usability and communication along the user experience and interfaces,
helped the platform to provide better performance against commonly used digital communication platforms, such as email and social networks.

Practical implications - The practical implications for this project is providing Fonaviemcali and its 2088 associates, with a web/mobile based platform
that is capable of connecting them, providing the fund of useful data as feedback for the betterment of their products and services, providing the
associates with a trustworthy communication channel in which they can receive information like fund news, benefits updates and make transactions
such as credit requests, travel payments, voting for benefits and overall, a better exploitation of their money inside the fund. In a broader scope, this
web/mobile platform could help solve most communication problems inside the 1400 employee funds around Colombia and other Solidarity Economy
enterprises.

Originality/Value — This project provides a platform designed specifically for a population known for their difficulties towards web and digital
platforms, the elderly people, difficulties originated mostly from the effects of aging and not being born into the digital world. In this sense, it provides
a broad exploration in how interaction design is able to analyze, develop and iterate solutions towards communication problems in regards to people
outside the expected spectrum of digital media.
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l. INTRODUCCION

Los fondos de empleados son entidades sin animo de lucro,
pertenecientes al conjunto de organizaciones asociativas,
identificadas por practicas autogestionarias, democraticas y
humanistas, que conforman el sistema socioeconémico de la
economia solidaria (Ley N° 454, 1998, articulo#2). El cual se
enfoca en la produccion, distribucion y consumo de bienes y
servicios centrados en el ser humano, con el compromiso de
servir al bien comun (Ruiz, 2017).

Dentro del marco colombiano, los fondos de empleados,
cooperativas financieras, precooperativas y demas entidades
pertenecientes a este sistema socioecondémico; se encuentran
reguladas por la Superintendencia de la Economia Solidaria
(Supersolidaria) desde 1998 (Ley N° 454, 1998, articulo#1). En
este marco se encuentra Fonaviemcali, el fondo de empleados
de las Empresas municipales de Cali (EMCALI), el cual cuenta
con 2088 asociados hasta la fecha. Sin embargo, desde hace dos
afios, el fondo se ha visto afectado negativamente debido al bajo
desempefio que ha tenido en la comunicacion con sus asociados,
quienes en un 73% aproximadamente, son adultos mayores.

La poca efectividad de las estrategias de comunicacién a través
de medios digitales, ha generado desinformacion en cuanto a
los beneficios del fondo, poca retroalimentacién por parte de los
asociados, el retiro de un nimero considerable de estos y por
ende la pérdida de oportunidad de recaudar una mayor cantidad
de ingresos.

De acuerdo a lo anterior, se lleva a cabo este proyecto de
investigacion, el cual busca en primera instancia, entender a
fondo el porqué de la problemética, su contexto, actores
involucrados, etc. Para consecuentemente desarrollar una
solucién basada en estrategias efectivas para la transmisién y
recepcién de informacion entre los fondos de empleados de Cali
y sus asociados, teniendo como objeto de estudio el caso de
Fonaviemcali.

Formulacion

Fonaviemcali ha detectado poco uso de los convenios, servicios
y eventos que ofrecen a sus asociados. El fondo sospecha que
este problema se da como consecuencia de la mala
comunicacién causada por los medios que utilizan para
transmitir la informacion, siendo estos el correo electrénico,
correos fisicos y redes sociales, especificamente Facebook.
Actualmente la entidad no cuenta con un medio o estrategia
efectiva que cumpla con el alcance o impacto deseado, segin
comentaron Olmedo Pefia Arroyo, Gerente de Fonaviemcali y
Jennifer Vargas, Secretaria de Gerencia (Pefia y Vargas,
comunicacién personal, 2 de diciembre de 2019).

Mas del 70% de los asociados de Fonaviemcali estdn en un
rango entre los 51 y 98 afios de edad (Pefia y Castro,
comunicacion personal, 2 de diciembre de 2019). Dichos
asociados han expresado que hacen muy poco o incluso ningln
uso de los medios de comunicacion que la empresa utiliza
(Vargas, comunicacidon personal, 13 de febrero de 2020).
Actualmente Fonaviemcali envia informacién a través del
correo electrénico a 1844 de los asociados. Sin embargo, 183
de estos correos no llegan al destinatario, y de los 1661 restantes
que si son recibidos, se desconoce si llegan a ser leidos o son
ignorados (Vargas, comunicacion personal, 13 de febrero de
2020). Es por esto que 500 asociados requieren del uso de
correo postal, pues directamente carecen de estos canales
digitales (Vargas, comunicacion personal, 2 de diciembre de
2019).

Esta inconsistencia en el flujo de la comunicacion genera un
problema de desinformacion, el cual se sospecha es el motivo
por el que hay una asistencia limitada de asociados en los
eventos sociales que organiza el fondo, llegando a ser de menos
del 50%. Ademas de esto, se desconoce qué percepcion tienen
los asociados acerca del fondo, y si esta podria estar afectando
la asistencia a actividades y eventos.

Esta situacion influye en varios aspectos primordiales para la
empresa, como la inversion de tiempo y dinero, la imagen
general de la misma, la capacidad de conocer la opinidn de sus
asociados y la percepcién de los beneficios que esta ofrece. Los
cuales, desde el punto de vista de los asociados, demuestran
estar bajo una vision negativa y confusa, ya que actividades
sociales como eventos deportivos, pasadias, etc., no son
percibidos por los asociados como una forma de retribucién por
el dinero aportado, por lo tanto muchos deciden retirarse
(Cristian Rodriguez, Coordinador Operativo de Fonaviemcali,
comunicacion personal, 6 de enero de 2020).

De 2200 asociados que se tenian en 2017, 112 se habian
retirado para el afio 2019, afectando el masculo econémico de
la compaiiia: el ingreso de aportes que hacen los socios, el cual
es de $86.000 pesos mensuales (Carlos Andrés Castro, analista
programador Fonaviemcali, comunicacion personal, 6 de enero
de 2020). De acuerdo a lo anterior, el retiro de 112 asociados se
ve reflejado econémicamente en la pérdida de la oportunidad
para recaudar mas de $100.000.000 de pesos anuales.

En adicidn, se encuentra el ya mencionado desaprovechamiento
de beneficios por parte de los asociados, reflejandose en el 46%
de participacion en eventos de bienestar social y 67% de los
asociados haciendo uso de créditos con el fondo (Vargas,
comunicacion personal, 13 de febrero de 2020). Aunque el
porcentaje de créditos no sea bajo, debe ser tomado en cuenta,
pues tiene un impacto en las colocaciones en cartera, que son
las que permiten el sustento de la empresa (Sandra Patifio,
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analista contable de Fonaviemcali, comunicacion personal, 6 de
enero de 2020).

También se evidencian las casi nulas oportunidades que tiene el
fondo para recibir retroalimentacién de sus asociados,
reduciéndose a una en todo el afio, siendo esta la entrega del
bono navidefio. Fecha en la cual hay una mayor concurrencia
de asociados en la sede del fondo, por lo tanto, se aprovecha
para realizar encuestas de satisfaccion de forma presencial, en
compensacion a la baja interaccion que se da por medios
digitales. A pesar de todo, esta estrategia también resulta poco
efectiva pues no se logra conocer la opinién de muchos, lo que
deja al fondo desprovisto de informacidn para mejorar o crear
nuevos servicios que satisfagan las necesidades de sus
asociados. (Rodriguez, comunicacion personal, 6 de enero de
2020)

En consecuencia, esta problematica ha generado frustracion en
la compaiiia, al verse incapaces de cumplir con el factor social,
énfasis y vision bajo la cual opera la empresa (Castro,
comunicacién personal, 6 de enero de 2020).

Enunciado del problema

No existe una estrategia efectiva de comunicacién entre
Fonaviemcali y sus asociados, para la transmision y recepcion
de informacidn sobre los beneficios ofrecidos, eventos, cuentas,
y todo tipo de informacidn relevante dentro del fondo.

Marco Teérico

Se realiz6 una investigacion previa con el propésito de definir
los pardmetros més relevantes que ayuden a esclarecer y
adquirir conocimiento para solucionar la problematica. Para
definir dichos parametros dentro del caso de estudio, se
investigd sobre los siguientes temas clave: Fondos de
empleados y economia solidaria, estrategias de comunicacion y
mercadeo, medios digitales de comunicacion y su relacion con
las personas de la tercera edad, entre otros.

Se evidencia que la comunicacion es sumamente relevante
dentro del marco de la economia solidaria, debido a que es un
modelo cuyo fin principal va mas alla de lo econémico, pues
impacta desde lo cultural, hasta lo social, politico, ambiental y
personal, generando rentabilidad social, mejoramiento de la
comunidad y de la calidad de vida. (Davila et al., 2018, p. 106-
107); (Fajardo, Cabal, Donneys, 2008); (Bastidas Delgado et
al., 2001); (Articulo No 1, Ley 454 1992). De esta manera, el
proyecto deberd permitir que Fonaviemcali y sus asociados,
sean capaces de generar una constante comunicacion entre
ambos, de tal forma que se genere una confianza mutua que
permita la efectividad a la hora de compartir informacion.
(Becerra y Gupta, 2003); (Sharma y Patterson, 1999).

Con este enfoque, se logra entender la necesidad de
Fonaviemcali por cumplir con el correcto desarrollo de sus
actividades sociales, para asi no privar a sus asociados de un
desarrollo tanto econémico como humano. Para lograr esto, los
recursos que poseen estas entidades deben ser destinados a la
prestacion de servicios de caracter social, al crecimiento de sus
reservas y fondos, y a reintegrar a sus asociados parte de los
mismos en proporcion al uso de los servicios o a la participacién
en el trabajo de la empresa (Ley N° 454, 1998).

Dichos recursos, provienen de aportes periddicos que deben
realizar los asociados, ademas del ahorro permanente, de
acuerdo a los montos establecidos por el fondo. A partir de
dichos aportes, el fondo destina al menos el 10% para aportes
sociales. También la cuota obligatoria que debe aportar cada
asociado no puede exceder el 10% de sus ingresos (Ley 454 de
1998); (Decreto 1481 de 1989). Esto es de gran utilidad para el
proyecto, ya que explica porqué el musculo econémico de
Fonaviemcali son los aportes de los asociados y como el retiro
de los mismos genera un impacto negativo para el desarrollo
efectivo de las actividades y objetivos del fondo (Articulo No
4, Ley 79 de 1988).

Como se menciond anteriormente, la comunicacién y
participacion son indispensables dentro de la economia
solidaria. Por eso los elementos presentes en la solucion,
deberdn motivar al asociado a comunicarse constantemente,
teniendo un caracter personalizado, para que sientan que el
mensaje si es pertinente (Mogbel, Murad, and Fiona Fui-Hoon
Nah, 2017); (Sun et al. 2016). A su vez, dentro de los
componentes de la solucién, se deben implementar elementos
de incentivo motivacionales en la comunidad, los cuales pueden
ser materiales o no materiales, como la gamificacion, tareas, la
colaboracién y socializacién, ya que permitirdn desarrollar
emociones positivas en los asociados en torno a las
interacciones con el fondo y sus servicios, ademas de aumentar
el compromiso y la fidelizacion, debido a la incorporacion de
objetivos y metas que los motiven a estar inmersos en las
actividades propuestas en la solucion (Mogbel, Murad, and
Fiona Fui-Hoon Nah, 2017) ( Chou, 2019).

También, se debe tener en cuenta que estos componentes deben
ser desarrollados priorizando las particularidades de los
asociados, una poblacion en su mayoria compuesta por adultos
mayores de 60 afios, con necesidades y caracteristicas
especificas en las que se comprenden el deterioro de la vision y
de la memoria, junto con la pérdida de cualidades cognitivas y
motrices (Mo et al., 2018); (OMS, 2015); (Llorente et al.,
2018); (Zhou, Chourasia y Vanderheiden, 2017).

Teniendo esto en cuenta, hay diversos sistemas de
comunicacion digitales que van dirigidos a los adultos mayores,
tales como el correo electrénico, paginas web o foros de chat
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(Daldani et al., 2013); (Lindley, 2012); (Rodriguez et al., 2009).
Sin embargo, estos sistemas tienen inconvenientes entre dichos
sujetos debido al requerimiento de dispositivos fisicos, guias
técnicas e interfaces complejas (Mo et al., 2018). Por lo tanto,
los elementos propuestos en la solucion, deben ser evaluados a
partir de métricas enfocadas en los adultos mayores, personas
que en su mayoria no crecieron junto a la evolucion de los
medios digitales, pero que, aln asi, requieren solventar
necesidades de comunicacion pese a las caracteristicas antes
mencionadas, sobre todo cuando se tiene en cuenta que el
principal uso que le dan a dichos medios, es el contacto con
familiares y amigos (Mo, Zhou, Kosinski y Stillwell, 2018).
(Kreuter et al., 2013); (Saadeghvaziri y Khodadad, 2011);
(Holzinger et al., 2008).

Justificacion

El desarrollo de este proyecto es relevante por dos principales
motivos. Siendo el primero, la oportunidad de exploracion que
le brinda al disefio de medios interactivos, al ofrecer una mirada
analitica a una poblacion que es cominmente conocida por
tener particularidades o necesidades especiales con los medios
digitales (Corina et al., 2017); (Garcia y de Lara, 2018). Por lo
tanto, esta es una oportunidad para desarrollar una solucién de
innovacion orientada a personas de la tercera edad, creando un
canal de comunicacién efectivo, que tenga en cuenta sus
caracteristicas y necesidades particulares (Mo et al., 2018);
(OMS, 2015). Puesto que se percibe que tienen dificultades al
utilizar medios digitales, pero que, aln asi, en su dia a dia se
enfrentan a estas plataformas y dispositivos.

El segundo motivo es la oportunidad de impactar positivamente
el modelo de la economia solidaria. Y si este impacto se llegase
a escalar y a trasladar a mas fondos de empleados u otras
organizaciones solidarias, podria traducirse en un beneficio
para todas las comunidades a lo largo de Colombia. Dado que
podria esperarse un entorno econdémico creciente con distintas
empresas Yy ventajas competitivas, ademas de generar riqueza
integral y holistica en la comunidad (Rodriguez, comunicacién
personal, 6 de enero de 2020) (Moscarella, Vazquez y Lopez,
2018).

Objetivos

Desarrollar una estrategia de comunicacion efectiva, entre el
fondo de empleados y sus asociados, la cual tenga en cuenta las
necesidades y caracteristicas del foco poblacional de asociados,
personas de la tercera edad. A su vez, que fomente los valores
de comunidad participativa y asociativa, sumamente relevantes
dentro del marco de la economia solidaria (Puertas et al., 2019).

A. Claridad de la informacion

Aumentar el nivel de la claridad de la informacion percibida
por los asociados, en al menos un 20%, comparado con los
canales de comunicacién usados por el fondo actualmente.

B. Oportunidades de retroalimentacion
Aumentar las oportunidades de retroalimentacion que tienen

los asociados a partir de, al menos, 3 nuevos canales de
retroalimentacion directa hacia el fondo.

C. Efectividad del canal comunicativo

Aumentar la efectividad del canal comunicativo, segin la
percepcion de los asociados, en al menos un 20%, comparado
con los canales de comunicacion usados por el fondo
actualmente.

D. Participacion y comunidad.
Potenciar los valores de comunidad participativa, a partir de,

al menos, 3 nuevos métodos de participacion por parte de los
asociados.

E. Experiencia de usuario

Generar una interfaz y experiencia de usuario, a partir de las
necesidades y caracteristicas especificas, que rodean a la
poblacidn objetivo.

1. MATERIALES Y METODOS

Este proyecto se dividié en cuatro componentes, teniendo en
cuenta la metodologia del doble diamante: una primera etapa de
contextualizacién, seguida de wuna de observacion,
posteriormente se realiza un proceso de ideacién, para finalizar
con la etapa de validacion de la propuesta y pruebas de usuario.
Las etapas de contextualizacidn, observacién e ideacién, estan
reflejadas en el proceso desarrollado durante el trabajo de
campo, mientras que la etapa de validacion se evidencia en el
desarrollo de las pruebas de usuario, las cuales a su vez se
dividieron entre pruebas para la plataforma web, dirigida a los
empleados del fondo, y pruebas para la aplicacion mévil
enfocada en los asociados. En esta seccién solo se profundizaré
sobre lo realizado en la etapa de validacion.

A. Pruebas con Asociados

A razon de la naturaleza experiencial de la problematica, se
disefiaron una serie de validaciones con las cuales se pudiera
evaluar de manera cuantitativa los valores cualitativos
expresados por los asociados frente a la propuesta.

1)  Validacion 1: Pruebas en Figma/Videoconferencia

Como primer acercamiento dentro de la serie de validaciones
disefiadas, estan las pruebas en formato videoconferencia,
haciendo uso de la plataforma Figma para el uso de un prototipo
navegable. Estas pruebas se llevaron a cabo de esta manera por
dos motivos principales, primero, debido a la medida de
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cuarentena preventiva obligatoria impuesta a razon del COVID-
19 y segundo, debido a que la poblacién objetivo de este
proyecto investigativo, se encontraba dentro de las poblaciones
de alto riesgo frente al virus. De acuerdo a esto, por motivos de
protecciéon a los usuarios, se disefio la prueba para ser
desarrollada de manera remota, se realizd con un total de 5
asociados, con una edad promedio de 50 afios y la duracién
promedio de la misma fue de 30 minutos por usuario.

Img 1. Captura de Pantalla: Pruebas de Usuario Virtuales -
Asociados. Fuente: Propia (2020).

Esta validacion consistio de dos facetas: la primera, una etapa
de experiencias previas con los métodos de comunicacion
actuales que maneja Fonaviemcali y calificacién de las mismas,
la segunda, una etapa de prueba de la solucién propuesta a
través del prototipo de la aplicacién movil y calificacion del
mismo. Dentro de la primera faceta se le mostraron al asociado
los canales de comunicacion actuales que presenta el fondo,
correos electrdnicos, publicaciones del perfil de Facebook y
fotografias de la informacion encontrada dentro de la oficina de
Fonaviemcali. Posteriormente el asociado debia evaluar segin
su experiencia propia y de manera numérica en una escala de
Likert, con valores de 1 a 5, siendo 1 la puntuacién mas baja 'y
5 las mas alta, estos canales de comunicacién en tres puntos
especificos: Claridad de la informacion (con cuanta facilidad el
asociado entendia la informacion presentada), Incentivos para
la retroalimentacion (con cuanta frecuencia el asociado se veia
motivado a brindar retroalimentacion) y Efectividad del canal
de comunicacion (qué tan a gusto se sentia haciendo uso de
estos canales).

En la segunda faceta, al asociado se le presenta el prototipo de
la plataforma movil en Figma, donde desarrolld tareas como
buscar y leer una noticia, comentar y evaluar un pasadia*, y
utilizar los puntos conseguidos por comentar y evaluar para
reclamar premios. Tras recorrer la plataforma, luego de realizar
las tareas por su cuenta, el asociado evaluaba la propuesta en
los mismos tres puntos que se evaluaron los medios actuales,
también con una calificacion de 1 a 5 en la escala de Likert, de
forma privada a través de un formulario de Google, de tal

manera que el asociado pudiera evaluar sin verse sesgado por la
presencia del equipo de investigacion, esto con el fin de poder
comparar ambos canales de comunicacion en los mismos
términos.

*Los pasadias son actividades ludicas en donde los asociados
visitan distintos lugares recreacionales.

2)  Validacidn 2: Pruebas en Teléfono Moévil Android

Una vez se desarroll6 la solucidn en un prototipo mévil con base
en Android y teniendo en cuenta la reduccion en las
restricciones frente las medidas preventivas por el COVID-19,
se decidid hacer pruebas presenciales, las cuales se
desarrollaron en el hogar de algunos asociados y la sede alterna
de Fonaviemcali, durante la entrega del bono navidefio
mencionado anteriormente. Dichas pruebas tuvieron un formato
bastante similar a las primeras, utilizaban el mismo sistema de
evaluacion con una escala de Likert de 1 a 5y se evaluaron los
mismos principios de Claridad de la informacion, Incentivos
para retroalimentar y Efectividad del canal comunicativo. Solo
hubo dos factores agregados a esta version de las pruebas, el
primero siendo el énfasis en usabilidad, fluidez y navegacion de
la plataforma, y segundo la realizacién de tareas adicionales,
como hacer una simulacion de solicitud de crédito o explorar la
informacion de diversos otros beneficios ofrecidos por el fondo.

Esta prueba se llevo a cabo en un smartphone Xiaomi Redmi
Note 9s, con una pantalla de 6,6 pulgadas y sin habilitar
funciones especiales como dictado de textos, entre otros. La
validacion tuvo un tiempo promedio de 10 minutos por usuario
y fue realizada con un total de 17 asociados, donde el 47% de
los usuarios pertenecian a edades mayores a los 60 afios, el 35%
con edades entre los 50 y 60 afios, y un 12% con edades entre
los 40 y 50 afios. Los resultados de esta prueba serén discutidos
en la seccion Resultados y Discusion.

Img 2. Pruebas de usuario durante visita a Oficina alterna de
Fonaviemcali. Fuente: Propia (2020).
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B. Pruebas con Empleados del fondo

Las pruebas con empleados del fondo se realizaron con el
fin de determinar qué herramientas, funcionalidades y
caracteristicas debia tener la version web de la plataforma,
teniendo en cuenta que esta es una version enfocada
exclusivamente para el uso de los empleados del fondo. Esto
con el fin de crear un canal mediante el cual se pueda recibir la
retroalimentacion, interaccion y data generada a partir del uso
de la plataforma movil para asociados.

l. Validacién 1: Grupo focal/Videoconferencia

La primera serie de validaciones con empleados se realiz6
en formato de grupo focal, con una duracién de 30 minutos. Esta
actividad se hizo con 4 empleados representantes del area de
Sistemas, Mercadeo, Contable y Gerencia, las siguientes
preguntas para determinar las herramientas y demas elementos
que les gustaria ver presentes en la plataforma:

- ¢Qué tipos de graficos utilizan para visualizar la
informacion que reciben actualmente por parte de los
asociados?

- ¢Qué tipos de herramientas y funcionalidades sienten
que carecen con los medios de comunicacion actuales?

- ¢Qué elementos toman en cuenta a la hora de remover,
actualizar o implementar un nuevo beneficio para los
asociados?

- ¢Qué tipo de informacién es requerida para que una
persona se asocie al fondo?

- ¢Qué tipo de informacién que les puedan brindar los
asociados seria de importancia para el fondo?

1. Validacién 2: Grupo focal/Prototipo Web

Para la segunda serie de validaciones con empleados
también se realizé un grupo focal, esta vez con 3 empleados
representantes del &rea de Sistemas, Mercadeo y Gerencia. En
esta actividad se hizo una revision del contenido gréafico de la
plataforma, también se realiz6 una prueba préctica de la
generacion de Eventos y Noticias con cada uno de los
empleados a través del prototipo web funcional de la solucion.
Por ultimo, luego de haber probado el prototipo, se les pidi6 que
evaluaran de 1 a 5 en la escala de Likert la plataforma en los
siguientes aspectos: Nivel de retroalimentacion recibida y
Prontitud de la informacion. Esta validacion se realizo durante
un tiempo total de 60 minutos en formato de videoconferencia
y a través de computadores de escritorio con sistema operativo
Windows.

Img 3. Captura de Pantalla: Pruebas de Usuario Virtuales -
Empleados. Fuente: Propia (2020).

1. RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados de las validaciones

Los resultados arrojados durante la prueba del prototipo
desarrollado para dispositivos Android presenta datos positivos
en cuanto a las validaciones de usabilidad, adaptabilidad y
entendimiento de los asociados. Estas caracteristicas fueron
validadas luego de que se utilizara el prototipo por parte de los
usuarios y teniendo en cuenta los siguientes factores:

Visibilidad de los textos y lectura de contenido

Porcentaje de calificacion para la tarea - facilidad
en la busqueda y lectura de noticias

100
80%
80

60

40
20%

Porcentaje de asociados

20

1 2 3 4 5

Calificacinde 1a 5

Gra 1. Resultados de la calificacion para la lectura y
biusqueda  de  noticias.  Fuente:  Propia  (2020).

Se observa que el 80%o de los usuarios calificaron esta tarea con
un valor de 5, mientras que el 20% restante la calificé con un
valor de 4.
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Porcentaje de calificacion para la tarea -
facilidad en la busqueda y lectura de la
informacion sobre créditos

100
80
60

40
20%

Porcentaje de asociados

20

Calificacionde 1a 5

Gra 2. Resultados de la calificacion para la lectura y
busqueda de informacidn de créditos. Fuente: Propia (2020).

De igual forma ocurri6 con la lectura de informacion vy
busqueda de la seccion de créditos, donde 80% de los usuarios
calificaron la tarea con 5, y el 20% faltante con un valor de 4
en la escala de Likert. Ademas se evidenci6 que la lectura de
textos y el tamafio de letra era acorde aln para personas que
expresaban sufrir de problemas en la visién debido a la edad,
puesto que durante la prueba nunca se identificd ninguna
expresion de molestia ni tuvieron que acercarse o alejarse de la
pantalla para poder ver mejor.

Navegacion por la plataforma y desarrollo de tareas

Porcentaje de calificacion para la tarea - facilidad
en la blisqueda y calificacion de pasadias

100
80
60

40

Porcentaje de asociados

20

10%
1 2 3 4 5

Calificaciénde 1a 5

Gra 3. Resultados de la calificacion para la bdsqueda y
calificacion de pasadias. Fuente: Propia (2020).

Para esta tarea se obtuvieron resultados del 90% de la muestra
dando una calificacion de 5 en la escala de Likert, mientras que
el 10% respondié con un valor de 4. En general, navegar por la
aplicacion para encontrar la seccién de pasadias fue rapido y
sencillo, pero se sugirié en una ocasion, cambiar el icono que
actualmente tiene el boton de esta seccion, una sombrilla en una
playa, por el bus que siempre se utiliza para transportar a los
asociados a dichos destinos recreativos. Esto con el fin de que

los asociados que ya han asistido a los pasadias se sientan mas
identificados con el icono y su contenido.

Porcentaje de calificacion para la tarea -
comodidad al llenar el formulario de
solicitud de crédito

100
80
o1 BB
40 30%
20

Porcentaje de asociados

Calificacionde 1a 5

Gra 4. Resultados de la calificacion para la facilidad de
llenar el formulario de solicitud de créditos. Fuente: propia
(2020).

En cuanto al formulario para solicitar un crédito, 70% de los
usuarios calificaron con un 5, mientras que 30% le dieron un
valor de 4. Se evidencié un menor nimero de personas que
calificaron esta tarea con 5, en comparacion con las anteriores,
ya que para muchos el formulario tenia muchas preguntas e
incluso informacidn que no era muy relevante. Sin embargo,
esta es informacion que fue provista por el fondo de empleados
y es necesaria para solicitar cualquier tipo de crédito.

Por otro lado, los usuarios también expresaron que les parece
més cémodo realizar este proceso de forma digital pues les evita
salir de casa. También creen que es méas rapido y menos tedioso
tener que llenar un formulario digital a tener que hacerlo en
formato fisico.

A pesar de que las tareas que pedian al usuario navegar por la
plataforma, en general tuvieron calificaciones de 5, la interfaz
presentd algunos inconvenientes para los usuarios al momento
navegar por esta. Especificamente esto se did en la pantalla del
menu principal y en la barra de navegacion. Dentro del mend
principal, fue dificil para los asociados identificar el carrusel de
novedades que se encuentra en la parte superior de la pantalla,
no era evidente para ellos que podian interactuar con este
haciendo swipe hacia la izquierda para revelar las demas tarjetas
de noticias. También, muchas veces no resultaba claro que este
era el carrusel de las “ultimas noticias”, aunque esta seccion
tuviera un titulo grande que lo indicara. En la mayoria de los
casos, la atencién era dirigida a la seccion de “Acceso rapido”
gue se encuentra debajo de este carrusel y ocupa casi la mitad
de la pantalla.

En cuanto a la barra de navegacion, para algunos usuarios no
resultd ser muy visible, ya que al momento de pedirles que
fueran a determinadas secciones, no identificaban la barra como
un medio para llegar a estos. Se percataban de que podian usarla
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luego de analizar detalladamente la interfaz por unos segundos.
Por otra parte, los iconos de noticias y beneficios resultaron ser
poco sugerentes, esto ocasiond que muchas veces los usuarios
se sintieran perdidos y no supieran dénde encontrar dichas
secciones por medio de la barra de navegacion. Como ultimo
recurso, lograban encontrarlas luego de haber pasado por un
proceso de ensayo Yy error, donde seleccionaban los iconos
dentro de la barra que creian eran los indicados, hasta encontrar
el correcto. Teniendo esto en cuenta, muchas veces se
confundio el icono de “perfil de usuario” por el de “ beneficios”.
Esto puede indicar que los usuarios asocian mas la figura de la
persona con beneficios o servicios para ellos, que la figura de la
mano extendida con signos de mas, la cual es actualmente el
icono que representa la seccion de beneficios.

Taller - Manejo de Aplicaciones

Acceso rapido

Img 4. Captura de Pantalla: Menu principal Fonaviapp.
Fuente: propia (2020).

Dentro de la prueba también se evalué la percepcion de
participacion que ofrece la plataforma a los asociados, a través
de la oportunidad de dejar comentarios sobre su experiencia
durante los pasadias, la calificacion de los mismos; el voto por
nuevos destinos, actividades ludicas y recreativas, y la
sugerencia personalizada de nuevos servicios. Esto se evalu
comparandolo con los medios de participacion que se tienen
actualmente, sin haber implementado la plataforma mévil.

Respuestas frente a como recibe la
informacon, realiza retroalimentacion
y adquiere servicios dentro del fondo

Vs. la plataforma mévil

@ Mejor

. Mucho mejor

Gra 5. Resultados de la calificacion en cuanto al aumento en
la percepcion de retroalimentacion y recepcion de la
informacion por parte de los asociados. Fuente: propia (2020).

58% de los usuarios calificaron como “Mucho mejor” y 41%
como “Mejor” la forma como se recibe la informacion a través
de la plataforma mévil y el sentido de retroalimentacion que
esta ofrece comparado con los medios actuales. En adicion, los
usuarios expresaron que los métodos de retroalimentacion
mencionados en el anterior parrafo, si ayudan a generar y
potenciar el sentido de envolvimiento y participacion dentro de
los beneficios que ofrece el fondo. A tal punto gque se evidencia
un sentido de apropiacién por parte de los asociados, ya que por
medio de estos tienen mas “voz” e influencia sobre lo que se les
es ofrecido. Por ello, al momento de evaluar este aspecto
comparandolo con los métodos de participacion actual que
tienen dentro de las decisiones del fondo, los resultados fueron
positivos, favoreciendo a la plataforma movil. Es por esto, que
dicha plataforma represent6 un incremento del 24% en cuanto
a las calificaciones dadas por los asociados, comparadas con las
calificaciones de los medios actuales, cuyas calificaciones
respectivamente en promedio fueron de 4.7 /5,0y 3,4/ 5,0.

Claridad de la Incentivos a Calidad del canal de
Informacién retroalimentar comunicacién
& ronaviapp 48 4.5 4.8
3.5 3.4 3.3

Tabla 1. Resultados de calificaciones para la aplicacion
movil vs. los medios actuales. Fuente: propia (2020).

Finalmente, por parte de los empleados, los resultados arrojados
por las pruebas con el prototipo de la plataforma web también
fueron positivos. De tal forma que al evaluar el nivel de
retroalimentacién recibida por este medio se obtuvo una
calificacion de 4,5 / 5,0, mientras que la prontitud de la
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informacion que esta representa se evalué con una calificacion
de 4,7/5,0.

4.5 4.7

Tabla 2. Resultado de calificaciones para el nivel de
retroalimentacion y prontitud de la informacion ofrecida por la
plataforma web vs. los medios actuales. Fuente: propia (2020).

Lo anterior representa el potencial que tiene Fonaviapp como
plataforma web de monitoreo y recepcion de informacion, lo
que permite al fondo estar al tanto en tiempo real

Collap es el servicio ofrecido a distintos fondos de empleados
para la implementacion de una plataforma multifuncional para
solventar problemas de comunicacién, comunidad Yy
participacion, en donde Fonaviapp es un ejemplo de lo que
podria ser esta plataforma totalmente adaptada a la imagen de
marca de un fondo en especifico, en este caso Fonaviemcali.
Como modelo de negocio se plantearia como una plataforma
open source, esto con la intencion de aportar con una alternativa
gratuita a instituciones con un nimero de asociados reducido o
con la posibilidad de entrenar a sus empleados en el uso de la
plataforma, para asi apoyar al sector solidario

Sin embargo, esto no significa que el proyecto no sea lucrativo,
dado que también dentro del modelo open source se presentaran
opciones premium para fondos con un potencial econémico méas
amplio y que deseen recibir un paguete que no involucre el
educar a sus trabajadores en la implementacién de la plataforma
y prefieran tener un equipo especializado que lo haga por ellos.
Para esto se presentan distintos planes con diferentes opciones
de precio, nimero de asociados, soporte y personalizacion,
segun lo requiera el fondo en especifico.

$0 $890.000/mensuales $1.390.000/mensuales

Gra 6. Planes de Collap, desde el Gratuito al Estandar.
Fuente: propia (2020).

Collap

$2.490.000/mensuales $3.190.000/mensuales $3.990.000/mensuales

1000 usu 2000 usuar + 2000 usuarios
50 GB HDD 5 GB HDD 100 GB HDD
Hosting Hosting josting
Soporte Soporte Soporte

Personalizacior Personalizacion Personalizacion

Gra 7. Planes de Collap, desde el Avanzado al Ultra. Fuente:
propia (2020).

Dichos planes permitirian que aun con la adquisicion Unica de
la version bésica de los servicios ofrecidos por Collap, con tal
solo 8 fondos suscritos durante un afio, ya se producirian
ganancias de $3.440.000 anuales, superando asi el punto de
equilibrio, esto en un marco econémico con méas de 1400 fondos
de empleados y mas de 5000 instituciones solidarias en general
gue podrian acceder a este (Superintendencia de la Economia
Solidaria, 2019).

Collap: Costos Collap: Punto de equilibrio

1 $10,68 millones $82 millones 4N
$2.2 millones

4 $42,72 millones $82 millones -$3928

$600k
m $82 millones $82 millones S0

$79.2 Millones 8 $85.4 millones $82 millones $3.440.000

Total $82 millones

Tabla 3. Costos y punto de equilibrio de Collap (2020).
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Estos costos mensuales ocuparian una porciéon minima de la
cartera de un fondo del tamafio de Fonaviemcali, ademas de ser
una invencion bastante lucrativa, puesto que por un valor
mensual inferior a los 4 millones de pesos mensuales, podrian
evitar tener pérdidas de 100 millones de pesos como las que se
presentaron en las consecuencias de la problemética. El evitar
pérdidas de este tamafio es esencial para mantener el potencial
de un sector que genera mas de 139000 empleos y produce mas
de 30 billones de pesos por afio (Gonzélez, 2019).

Ademas de esto, se encuentra el acercamiento a mas de 1600
personas de la tercera edad a las plataformas digitales solo en
Fonaviemcali, permitiéndoles tener una introduccion a
tecnologias que poco a poco van abarcando cada aspecto de la
vida, ayudandolos a entrar con una mano amiga, entendible,
clara y féacil de usar. Eso sin contar el empoderamiento
provocado por brindarles una voz mas fuerte y mas clara a oidos
del fondo, permitiéndoles comunicar facilmente sus deseos e
intenciones para con la institucion.

A. Claridad de la informacion

Tanto en la lectura de informacion de beneficios como pasadias
y créditos, tanto como la lectura de noticias obtuvieron un
puntaje final de 4,8 por parte de los asociados, siendo un 26%
mayor al 3,5 dictado por los asociados frente a los medios que
usa actualmente el fondo, encontrando asi el cumplimiento de
este objetivo.

B. Oportunidades de retroalimentacion &

Participacion y comunidad.

Dentro de la plataforma se le otorgé a los asociados la
oportunidad de retroalimentar y participar dentro del fondo a
partir de 4 canales, siendo estos los comentarios dentro de las
pasadias, la calificacién cuantitativa de las mismas, la
proposicion de ideas en la seccion “Tu eliges” y la votacion
sobre propuestas del fondo en la misma seccion.

C. Efectividad del canal comunicativo

Seglin la evaluacién dada por los asociados durante las
validaciones con ultima version de la solucion, se obtuvo un
puntaje de 4,8 en la efectividad y calidad del canal en general,
siendo un 30% mayor al 3,3 dictado hacia los medios actuales
segln los asociados durante la primera prueba.

D. Experiencia de usuario

A partir de la evaluacion cualitativa de la soluciébn como
“Mucho mejor” en un 59% “y como “Mejor” en un 41%, se ve
claramente que los asociados encuentran la experiencia de usar
Fonaviapp mucho més acorde a lo que necesitan que los medios
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que poseen actualmente.

La realizacion de pruebas fiables con asociados tuvo una gran
dificultad a razén de la pandemia provocada por el COVID-19,
principalmente por tratarse de una poblacién de riesgo con la
que se estaba tratando, sin embargo, los métodos se vieron
fiables en cuanto a la mejora en los resultados conforme la
solucidn se iba adaptando a los comentarios, calificaciones y
experiencia de los usuarios. Se tiene en cuenta que una muestra
inferior a 50 personas no es totalmente significativa frente a una
poblacion de mas de 2000 asociados, pero teniendo en cuenta
las circunstancias impuestas por el Virus, se considera que los
resultados son considerablemente confiables.

E. CONCLUSIONES

Se evidencié que la usabilidad de la plataforma movil en
dispositivos Android fue intuitiva para la mayoria de asociados
que participaron en las pruebas. Esto debido a que se hicieron
diversas pruebas previas con prototipos de alta fidelidad antes
de llevar a cabo los test de usuario con el el prototipo
programado y la interfaz grafica ya definida. Por lo tanto, las
iteraciones anteriores a la version actual de la plataforma
permitieron definir de forma efectiva las funcionalidades y
patrones de interaccion que se terminaron implementando en el
cddigo final.

Sin embargo, a pesar de los buenos resultados en este ambito se
encontraron ocasiones en las que asociados de avanzada edad y
quienes expresaban no saber utilizar muy bien los dispositivos
moviles, llegaron a sufrir dificultades al interactuar con la
plataforma. Esto refuerza la idea que se tuvo al inicio de la
formulacién de la propuesta, de llevar a cabo talleres de
ensefianza dentro del fondo, sobre medios digitales para que
més personas puedan acceder de forma facil y rapida a las
alternativas tecnoldgicas que se presentan dentro de la solucion.
Ademas de seguir iterando ciertos aspectos en cuanto a los
procesos de interaccién y usabilidad, teniendo en cuenta sobre
todo las caracteristicas del usuario.

Finalmente, a la hora de realizar las pruebas y el trabajo de
campo en general, se encontrd un gran entusiasmo por parte de
los asociados de Fonaviemcali por recibir una plataforma que
les permita solventar todas sus necesidades comunicativas con
el fondo. Esto podra generar un impacto positivo en el proyecto
y el fondo, puesto que la plataforma podra recibir promocion
por parte de los mismos asociados, brindando asi una
experiencia de primera mano, bastante valiosa para el adulto
mayor y el calefio en general.
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Resumen del trabajo en espafiol e inglés:

Abstract

Purpose - Seeing the communication problems within an employee fund and its mostly elder population of associates, this project
purpose was focused in providing a communication strategy, capable of providing useful insights to employee funds in regards of
their associates desires, needs and doubts towards the benefits, news and overall operations inside the fund. Also, a grand purpose
for this project was to give employee funds associates the visible, palpable voice and empowerment they were asking for, based
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in community, solidarity and participation, so they can truly see and ask for the correct exploitation of the money they provide the
fund.

Design/methodology/approach - The methodology for this project focused on user centered design, divided in 4 main components,
based on the double diamond design methodology: Contextualization, Observation, Ideation and Development. These 4
components were all worked along and co-created with the users, so every insight and discovery was provided by them comments,
questions, actions and activities. In this sense, the main approach was to provide the fund and its associates a solution that resulted
familiar and really listened to their needs.

Findings - The implementation of a digital platform for people to communicate their opinions and give feedback on the fund’s
services and their general experience with it, has proven to be very effective amongst its associates. This result was possible due
to user-centered design which helped the final product adapt to the user’s needs and special qualities. Iterations in usability and
communication along the user experience and interfaces, helped the platform to provide better performance against commonly
used digital communication platforms, such as email and social networks.

Practical implications - The practical implications for this project is providing Fonaviemcali and its 2088 associates, with a
web/mobile based platform that is capable of connecting them, providing the fund of useful data as feedback for the betterment of
their products and services, providing the associates with a trustworthy communication channel in which they can receive
information like fund news, benefits updates and make transactions such as credit requests, travel payments, voting for benefits
and overall, a better exploitation of their money inside the fund. In a broader scope, this web/mobile platform could help solve
most communication problems inside the 1400 employee funds around Colombia and other Solidarity Economy enterprises.

Originality/Value — This project provides a platform designed specifically for a population known for their difficulties towards
web and digital platforms, the elderly people, difficulties originated mostly from the effects of aging and not being born into the
digital world. In this sense, it provides a broad exploration in how interaction design is able to analyze, develop and iterate solutions
towards communication problems in regards to people outside the expected spectrum of digital media.

Resumen

Propdsito - Al ver los problemas de comunicacion entre un fondo de empleados y su poblacion de asociados, mayoritariamente
compuesta por adultos mayores, este proyecto se enfoco en brindar una estrategia de comunicacion, capaz de proveer de
informacion (til al fondo de empleados en cuanto a los deseos, dudas y necesidades de los asociados frente a los beneficios, noticias
y operaciones generales dentro del fondo. Ademas, otro gran objetivo dentro del proyecto, fue el otorgarle a los asociados la voz
visible y palpable y el empoderamiento que han estado pidiendo, esto basado en comunidad, solidaridad y participacion, para que
de esta manera puedan ver y pedir la correcta explotacion del dinero que proveen al fondo.

Disefio/metodologia/enfoque - La metodologia para este proyecto estuvo enfocada en el disefio centrado en el usuario, dividida en
4 componentes principales, basada en la metodologia de disefio del doble diamante: Contextualizacion, Observacion, Ideacion y
Desarrollo. Estos 4 componentes fueron todos trabajados y co-creados en comparfiia de los usuarios, de esta manera cada
descubrimiento y hallazgo era provisto por sus comentarios, preguntas, acciones y actividades. En este sentido, el enfoque principal
fue proveer al fondo y sus asociados una solucion que resulte familiar y realmente atienda sus necesidades.

Hallazgos - La implementacion de una plataforma digital para que las personas comuniquen sus opiniones y den retroalimentacion
acerca de los servicios de un fondo y su experiencia general con el mismo, ha demostrado ser bastante efectiva entre los asociados.
Estos resultados fueron posibles debido al disefio centrado en el usuario, el cual ayud6 al producto final a adaptar las necesidades
y caracteristicas especiales de los usuarios. Las iteraciones en usabilidad y comunicacion junto a la experiencia de usuario e
interfaces, ayudaron a la plataforma a proveer de un mejor desempefio frente a medios de comunicacion digitales cominmente
usados, como el correo electronico y las redes sociales.

Implicaciones précticas - Las implicaciones practicas para este proyecto es proveer a Fonaviemcali y sus 2088 asociados, con una
plataforma movil/web que sea capaz de conectarlos, brindarle al fondo informacién Gtil como retroalimentacion para el
mejoramiento de sus productos y servicios, darle a los asociados un canal de comunicacion confiable en el que puedan recibir
informacion como noticias del fondo, actualizacion de beneficios y realizar transacciones como solicitudes de crédito, pagos de
pasadias, votaciones para beneficios y en general, una mejor explotacion de su dinero dentro del fondo. Dentro de una mirada mas
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amplia, esta plataforma movil/web podria solventar la mayoria de problemas de comunicacion dentro de los mas de 1400 fondos
de empleados a lo largo de Colombia y a otras empresas solidarias.

Originalidad/Valor - Este proyecto brinda una plataforma especialmente disefiada para una poblacion conocida por sus dificultades
frente al uso de plataformas web y digitales, los adultos mayores, dificultades nacidas principalmente por los efectos del
envejecimiento y el no haber nacido dentro de un mundo digitalizado. En ese sentido, provee una profunda exploracion de cémo
el disefio de interaccion es capaz de analizar, desarrollar e iterar soluciones ante problemas de comunicaciéon que impliquen a
poblaciones fuera del espectro esperado de los medios digitales.

2. Autorizacion de publicacion de version electronica del trabajo (trabajo de grado, caso o

tesis)

Con esta autorizacion hago entrega del trabajo (Trabajo de Grado, Caso o Tesis) y de sus anexos
(si existen), de forma gratuita en formato digital o electrénico (CD-ROM, DVD) y doy plena
autorizacion a la Universidad Icesi, de forma indefinida, para que en los términos establecidos en
la Ley 23 de 1982, la Ley 44 de 1993, leyes y jurisprudencia vigente al respecto, haga publicacion
de este con fines educativos. PARAGRAFO: esta autorizacion ademas de ser valida para las
facultades y derechos de uso sobre la obra en formato o soporte material, también para formato
digital, electrénico, virtual, para usos en: red, Internet, extranet, intranet, biblioteca digital y demas
para cualquier formato conocido o por conocer.

EL AUTOR, expresa que el trabajo (Trabajo de Grado, Caso o Tesis) objeto de la presente
autorizacion es original y la elabor6 sin quebrantar ni suplantar los derechos de autor de terceros,
y de tal forma, el trabajo (Trabajo de Grado, Caso o Tesis) es de su exclusiva autoria y tiene la
titularidad sobre éste. PARAGRAFO: en caso de queja 0 accion por parte de un tercero referente
a los derechos de autor sobre el trabajo (Trabajo de Grado, Caso o Tesis) en cuestion, EL
AUTOR, asumira la responsabilidad total, y saldra en defensa de los derechos aqui autorizados;
para todos los efectos, la Universidad Icesi actia como un tercero de buena fe.

Todo personal que consulte ya sea la biblioteca o en medio electronico podra copiar apartes del
texto citando siempre la fuentes, es decir el titulo del trabajo y el autor. Esta autorizacién no
implica renuncia a la facultad que tengo de publicar total o parcialmente la obra.

La autorizacion debe estar respaldada por las firmas todos los autores del trabajo (trabajo de grado, caso o
tesis)

Si autorizo v

3. Firmas

Firma estudiante 1 Firma estudiante 2
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