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RESUMEN GENERAL DEL TRABAJO DE GRADO

TITULO: FORTALECIMIENTO DE LOS VINCULOS INFORMATIVOS CON
LOS SOCIOS DEL CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA.

AUTOR(ES): PEDRO ALEXANDER GOMEZ PATINO
FACULTAD: Facultad de Comunicacién Social y Periodismo

DIRECTOR (A): ELIANA A. CELIS GARCIA.

RESUMEN

El presente proyecto de pasantia, recopila las actividades desarrolladas durante
este proceso planteado desde el area de Mercadeo del Club Campestre de
Bucaramanga.

En este trabajo se evidencian las técnicas y procedimientos que se desarrollaron
para lograr fortalecer los vinculos informativos con el socio y las principales
actividades que se ejecutaron dentro de la organizacion con la propuesta “Enlace
Campestre”, mediante la realizacion de material informativo que conectara a los
socios y sus necesidades de informacion, a través de las pantallas ubicadas en
los kioscos y diferentes zonas sociales.

El Club Campestre de Bucaramanga, es una importante organizacién que tiene
como funcion principal ofrecer espacios de confort, glamour, esparcimiento y
exclusividad a los casi 1350 socios registrados a la fecha y su nucleo familiar,
ademas de los huéspedes del hotel y personas que visitan y hacen uso de sus
instalaciones; es por ello que es necesario fortalecer los medios con el fin de
presentar la informacion de manera efectiva.

Durante el proceso se fortalecieron los medios informativos internos ya
establecidos, a través de un trabajo de campo periodistico, buscando un enfoque
y un sentido distinto para cada medio, con el fin de generar un impacto diferente
en los gustos y preferencias de los socios al momento de informarse.

En el desarrollo de este plan de comunicacion se evidencié una buena recepcién
con gran alcance de las informaciones emitidas, ademas de la aceptacion de los
socios con las comunicaciones. Por motivos de presupuestos, calendario y
decisiones internas de los directivos del club, el plan establecido no logro ser



ejecutado en su totalidad, dejando planteadas algunas de las propuestas para ser
desarrolladas.

PALABRAS CLAVE: Plan de comunicacion, medios informativos, vinculo,
interactividad, carteleras digitales, socios Club Campestre.



GENERAL SUMMARY OF THESIS

TITTLE: STRENGTHENING OF THE INFORMATION LINKS WITH
MEMEBER OF CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA

AUTHORS (S): PEDRO ALEXANDER GOMEZ PATINO.

FACULTY: Social communication — journalism.
DIRECTOR: ELIANA CELIS GARCIA.
ABSTRACT

This current project compiles activities during this process raised from the area of
Marketing Club Campestre de Bucaramanga.

In this thesis it's evident that the techniques and procedures that were developed
for strengthening the information links to partner and the main activities that are
executed within the organization with the proposal "Link Campestre", which
consists in translating information material to connect the partners and their
information needs in the screens located in the kiosks and different social areas.

Club Campestre de Bucaramanga is an important organization which offers spaces
for comfort, glamour, leisure and exclusivity to the nearly 1350 registered members
to date and his family, in addition to the hotel guests and people who visit and
make use of their facilities; that is why it is necessary a stream of media that
present the information effectively.

During the process was intended to strengthen the internal media of
communication already established through journalistic field work, looking for an
approach and a different meaning for each medium, in order to generate a different
impact on the preferences of our members at the time to read the information.

In the development of this plan of communication was evidenced a good reception
with a long range of signals, in addition to the acceptance of the members with the
communications. For reasons of budgets, calendar and internal decisions of the
directors of the Club, the plan established failed to be executed completely, leaving
the proposal to be developed.



KEY WORDS: Communication plan, media, link, interactivity, digital boards, Club
Campestre members.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de grado recopila las actividades realizadas durante el proceso
de pasantia efectuado desde la Oficina de Mercadeo y Eventos del Club
Campestre de Bucaramanga, enfocado hacia el fortalecimiento de los vinculos y la
necesidad informativa entre los socios y la organizacién social.

Los retos establecidos durante el desarrollo del proceso de pasantia, se
plantearon de manera directa con la necesidad de ampliar la cobertura de las
informaciones emitidas, teniendo en cuenta los gustos y preferencias de los
socios; con el fin de complementar, perfeccionar y fortalecer las estrategias
informativas y de comunicacion ya establecidas.

El Club Campestre de Bucaramanga cuenta con un plan de comunicacion
orientado hacia la difusidon de las actividades que se realizan en sus instalaciones,
manteniendo una conexién informativa con los socios y huéspedes; es por ello que
desde la Oficina de Mercadeo se gestionan todas las herramientas visuales para
lograr impactos y mayor retroalimentacion de las actividades institucionales vy
comerciales que se generan dentro de la organizacion.

Los medios informativos internos establecidos desde esta oficina cuentan con una
gran recepcién, reconocimiento y retroalimentacion dentro de la comunidad
“Campestre”, ya que se emiten de manera virtual a los socios, huéspedes, y
funcionarios de la organizacion, a través una plataforma electrénica de envios
masivos. Reconocer los medios de comunicacion establecidos fue de gran
importancia para llevar a cabo este plan ya que se pudo proponer nuevas formas
de fortalecer los vinculos de los socios con el Club, permitiendo que exista mayor
conocimiento y sentido de pertenencia entre esta gran comunidad.

De igual manera existen redes sociales establecidas como herramienta de difusion
hacia un publico externo, teniendo en cuenta el envio de un mensaje fresco,
dinamico, atractivo y breve para un publico joven y amplio, que permita el
reconocimiento institucional a personas y empresas que estén interesadas en los
servicios prestados desde el Club Campestre de Bucaramanga.

Teniendo un reconocimiento de los medios de comunicacion establecidos y la
efectividad de los mismos, fue de gran importancia un analisis profundo sobre las
necesidades informativas, por ello se realizaron diversas indagaciones, analisis de
CRM, estudio de encuestas ya planteadas, analisis de los alcances y numero de
visitas en los contenidos web, con el fin de reconocer las preferencias e intereses
de los socios para de esa manera plantear una propuesta que permitiera un mayor
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vinculo, acercamiento e interconectividad con las actividades que dentro de la
institucién se generan.

La iniciativa nace como estrategia hacia el cumplimiento de los objetivos
planteados en este plan y ante la necesidad informativa de los socios que visitan
los diferentes puntos de consumo, relajacion, diversion y esparcimiento;
fortaleciendo los medios ya establecidos y perfeccionando el mensaje emitido en
cada uno de ellos.

La propuesta central consta en plasmar en las pantallas del circuito cerrado del
Club, ubicadas en los principales kioscos deportivos, restaurantes, salones, y
deméas ambientes de sus instalaciones; informaciones que sean de interés comun
para cada area, en donde resalten los cumpleafios de los socios del mes, el peffil
de los socios, las noticias deportivas del Club, las notas informativas de eventos
en la sede alterna Casa de Campo, notas de la Academia de golf de Andalucia, y
los principales resultados deportivos, noticias, informaciones y proyectos que se
encuentran en ejecucion.

Durante el desarrollo de esta propuesta se evidencié una buena recepcion de las
informaciones emitidas, ademas de un alcance significativo en las comunicaciones
enviadas, teniendo un mayor reconocimiento de lo que el socio desea leer,
informarse y principalmente lo que quiere para su Club.

12



1. IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION

1.1. MISION

El Club Campestre de Bucaramanga es una organizacion prestadora
de servicios deportivos, de esparcimiento y alojamiento; que actla
frente a sus socios y presentados, con innovacion y eficiencia,
garantizando la excelencia en el servicio y generando sentimientos
de confianza, fraternidad y comunidad. Lo anterior, en un ambiente
exclusivo, tradicional, con buen gusto y rentabilidad para sus
accionistas, asegurando la promocion integral para sus empleados y
cuidado de los recursos naturales.

1.2 VISION

La organizacién social tiene como vision llegar al afio 2016 como un
Club lider en calidad de servicio, infraestructura, variedad e
innovacion en la prestacion de los servicios deportivos, sociales, de
alojamiento, perfeccionando su modelo de responsabilidad social,
ambiental y de sostenibilidad.*

1.3. HISTORIA

VIDA CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA

(84 Afnos de historia al Servicio de los Socios con sus familiares y Amigos)

El 11 de Junio de 1930, ante el Notario Primero del Circuito de
Bucaramanga, se firmo la escritura 508 de fundacién de la Sociedad
Andnima Club Campestre de Bucaramanga, habiendo sido firmada
por los siguientes sefiores: Dr. Francisco Sorzano, médico cirujano;
Doctores Eduardo Rueda Rueda e Isaias Cepeda, abogados; Emilio
Montoya Gaviria y Elmer A. Probst, ingenieros; Enrique Palillie,
Gabriel Silva Vargas , Jacobo A. Correa, Roberto Carrefio,
Estanislao Olarte, Christian Clausen, José Lega, Alberto Mendoza,

1. CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA. Direccionamiento Estratégico, Misién y Visidon de la
organizacion [en linea] <http://www.campestrebucaramanga.com/club-campestre/el-
club/direccionamiento-estrategico/> [Citado el 4 de marzo de 2015].



Ernesto Sanmiguel, Antonio Chedraui y Luis Sanchez Puyana,
comerciantes.

La vida econémica y social de nuestro Club ha tenido varias épocas
desde su fundacion. Hasta el afio de 1934, venia progresando en
forma lenta pero segura, se construyo la primera casa, las canchas
de tenis, los campos de golf en terrenos no de propiedad de la
sociedad y que después fueron destruidos por la urbanizacion del
barrio del Sotomayor y se plantaron los primeros arboles; la
concurrencia al Club era poca, pero sostenida, habia reuniones los
dias domingos y una o dos fiestas en el afio. Vino el afio 1935, de
ingrata memoria, pues en este afio pasd el Club la época mas
precaria; el ndmero de socios bajé en forma alarmante, la
concurrencia al centro se hizo nula, las entradas por consiguiente
eran pequefias y el sostenimiento de la Institucién parecia imposible,
se suprimieron las fiestas de los dias domingos y las acciones
alcanzaron a cotizarse en el mercado a $20.00 sin compradores.

Fue a principios del afio 1936, cuando en vista de la total
desorganizacion, un nucleo importante de accionistas, en la reunién
de la asamblea general, propuso la organizacion completa del Club,
lamando a la presidencia a un socio que afrontara la
responsabilidad de tal obra. De esta manera fue elegido el Dr.
Ricardo Wills Martinez, quien con su talento, caballerosidad y gran
tacto supo sortear los problemas, pagar las deudas a corto plazo, las
cuales estaban todas en mora, enlucir el edificio antiguo, comprar
algunos muebles y enseres indispensables para un mejor servicio y
dejarlo en un afio de gestion con un gran movimiento social, mayor
namero de socios y en muy bien pie el arreglo de la deuda a largo
plazo con Seguros y Urbanizacion por concepto de la compra de la
primera manzana de terreno y de la construccion de la primera casa.

Han sido afios de intensas labores, de obras desarrolladas y
ejecutadas, de progreso creciente, de actividad y de buena voluntad
de parte de los dirigentes y de todos los socios por presentar un
centro a la altura de los mejores del pais, que sea la verdadera
antesala de la ciudad.?

2. CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA. Historia, Vida Club Campestre de Bucaramanga. [En
linea] <http://www.campestrebucaramanga.com/club-campestre/el-club/historia/> [Citado el 4 de
marzo de 2015].



1.4 VALORES CORPORATIVOS

Compromiso Social.
Exclusividad.
Responsabilidad.
Calidad.

Trabajo en equipo.
Innovacion.

Actitud de servicio.
Honestidad.

AN N N NN

1.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1.5.1 Perspectiva financiera

v Sostenibilidad.

Productividad y reduccion de costos.
Optimizacion de recursos fisicos y financieros.
Fortalecimiento patrimonial.

ANRNRN

1.5.2. Perspectiva del cliente

Altos estandares de calidad y servicio al cliente.
Retencion y fidelizacion de socios.

Actividades sociales de gran acogida para socios.
Fortalecimiento de actividades deportivas.
Crecimiento de escuelas deportivas.

Precios competitivos.

Estrategias de comunicacion & CRM.

ANENENENENENIN

1.5.3 Perspectiva de innovacion y aprendizaje

v Innovacion y tecnologia

v Estrategias de marketing y posicionamiento.
v Motivacion al trabajador.

v Cultura organizacion.

3. CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA. Historia, Vida Club Campestre de Bucaramanga. [En
linea] <http://www.campestrebucaramanga.com/club-campestre/el-club/valorescorporativos/>
[Citado el 4 de marzo de 2015].
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1.5.4 Perspectiva de procesos de infraestructura

v

AN

Modernizacion de las instalaciones del club.
Implementacion de sistemas de gestion de calidad.
Programas de Responsabilidad Social Empresarial.
Cumplimiento de Normatividad. *

1.6 ORGANIGRAMA

PRESIDENCIA

JUNTA DIRECTIVA

I
GERENCIA GEMERAL

I
ALTAGERENCIA

Conformada por

Direccion Comercial | | Eventos—Hotel— Mercadeo—Comercial- Comunicaciones.
Dir. Administrativa | | contabilidad - Costos— Cartera- Auditoria.
y Financiera
Recurso Salud Ocupacional - Manejo de personal.
Humano
Coord. Alimentosy | | Cocina - Productos de consumo— Gastronomia.
Bebidas

Coord. Servicios || pantenimiento- Aseo- Logistica — Tecnologia- Montajes- Bodega.

Generales

4. CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA. Historia, Vida Club Campestre de Bucaramanga. [En

linea]

<http://www.campestrebucaramanga.com/club-campestre/el-club/valorescorporativos/>

[Citado el 4 de marzo de 2015].
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2. REFERENTE CONCEPTUAL

Para el desarrollo del presente proyecto de pasantia se consideré conveniente
consultar algunos autores que permitieran una mejor orientacion hacia las
acciones y actividades a realizar.

Como primera medida se considerd importante iniciar con el reconocimiento de la
organizacion desde un punto de vista interno, su imagen e identidad corporativa y
la importancia de estos valores para la consecucion de objetivos, para ello se
suscribieron definiciones basicas de comunicacion corporativa a través del autor
Joan Costa:

La gestion de la comunicacion corporativa empieza por el inicio de la
estrategia de la empresa y dicha gestion es simultdnea de la
realizacion de la estrategia; la comunicacion corporativa esta ligada
al margen de la imagen de la misma, y para ello es de suma
importancia el paso de la identidad a la imagen corporativo. Para ello
existen cuatro fases:

Lo que la empresa es objetivamente.

Lo que la empresa hace (actividad productora).
Como lo hace (estilo, calidad).

Como comunica todo esto (relacién — informacién).>

pwbnPE

Costa brind6 aportes importantes para la realizacion de este trabajo de pasantia
en el campo del reconocimiento de la organizacion, ya que se considerd
importante refrescar algunos términos basicos de identidad corporativa,
comunicacién en las organizaciones, para de esa manera abordar una propuesta
de comunicacion. Leyendo a este autor se pudo contextualizar a la empresa, en el
sentido del reconocimiento de su actividad empresarial y la imagen que vende a
sus clientes, para de esa manera afianzar el proceso de pasantia permitiendo una
mayor observacion de posibles propuestas para aportar a la organizacion.

De igual manera, el concepto de Joan Costa me permitio adaptarme al medio y al
ambiente de la empresa de una manera rapida, ya que reconocer la imagen de la
empresa y su funcionamiento a través de la comunicacion fue de gran ayuda para
afianzarme mas y dar a conocer mis habilidades en los campos necesarios.

5. COSTA, Joan. Imagen e Identidad Corporativa. Resumen del libro Imagen e Identidad
Corporativa [Articulo web en linea] <http://www.rrppnet.com.ar/imagencorporativares.htm > [Citado
el 4 de marzo de 2015].
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De igual manera se tuvieron en cuenta aportes teoricos en el sentido de la
produccion de material informativo y de la gestion de las redes sociales y las
labores del community manager para el desarrollo de las comunidades virtuales
gue giran en torno de las organizaciones.

Para ello se realizd el estudio de articulos sobre Community Manager, que
permitieran un mayor reconocimiento de la labor de esta figura en las empresas,
informacion que sirvio de gran importancia para la realizacion del trabajo en redes
sociales y en el desarrollo de los diferentes medios informativos.

“El Community Manager no es un nuevo elemento de marketing que ejerce su
funcion en redes sociales, el potencial reside en establecer una relacion de
confianza con los simpatizantes de la marca, recoger el feedback de los mismos y
utilizarlo para proponer mejoras internas.

Un Community Manager debe tener conocimiento sectorial, redactar bien,

entender de marketing y comunicacion, ser creativo y tener un punto geek”.°

Este articulo permitié conocer mas acerca de la figura del community manager en
las organizaciones, ayudando bastante en el proceso de pasantia ya que permitio
abordar las redes sociales desde otro punto de vista, buscando la cercania con los
socios, reconociendo la importancia de este nuevo medio para las organizaciones.

Contar con esta informacion fue vital para la realizacibn de la propuesta de
comunicaciéon ya que el tipo de servicio que se ofrece en el Club Campestre de
Bucaramanga busca generar lazos de confianza, hermandad y fraternidad con los
socios, para ello fue importante reconocer el lenguaje apropiado para dirigirme a
los socios y para comunicar de manera asertiva, reconociendo el mercado al que
me dirigia. De igual manera este articulo sirvi6 para adoptar una postura
comprometida con las redes sociales, ya que a raiz de esta experiencia se valoran
las redes sociales como un importante medio para la comunicacion, la venta y el
mercadeo.

Para finalizar, se indag6 sobre conocimientos tematicos de la web 2.0, la posible
incorporacion de novedosas herramientas de comunicacion e informacién, con el
fin de reconocer nuevas formas de comunicar en las organizaciones, donde a
través de mecanismos de comunicacion interna se generen nuevas formas de
exteriorizar la informacion. Para ello se investigaron apartes conceptuales del
autor latinoamericano Alejandro Formanchuk, que sirvieron de soporte tedrico

6. AERCO, TERRITORIO CREATIVO. La Funcién del Community Manager. Cémo las empresas estan
organizdndose para crear y hacer crecer sus comunidades. [Documento en linea]
<http://www.maestrosdelweb.com/images/2010/04/community-manager.pdf> [Citado el 4 de
marzo de 2015].
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frente a la importancia de nuevas herramientas informativas en las organizaciones
y los retos en los cambios de la comunicacion empresarial.

“El reto de la evolucién de la comunicacion centra sus teorias en el fortalecimiento
de la comunicacion interna a través de las nuevas demandas que suscita la
comunicaciéon corporativa, esto suscita un desafio cultural, ya que no se trata de
evolucionar en herramientas que faciliten la comunicacion y la interaccion, sino de
una evolucion cultural no solo del comunicador que se encarga de las labores
internas de la compafiia, sino de la dinAmica general de la empresa, frente a las
constantes evoluciones de las necesidades sociales y empresariales”.’

Este autor brindé aportes al trabajo, en el reconocimiento y en generar conciencia
de la importancia de la comunicacion en todas las areas de desarrollo ocupacional
de la empresa, en crear una cultura de no solo utilizar las herramientas de
comunicacién adecuadas para informar sino darles el uso adecuado a las mismas
para enfocar el camino correcto de la organizacion.

De igual manera se consideré importante este autor para abordar las nuevas
demandas en el &mbito de la comunicacion en las organizaciones, con el fin de
profundizar en el tema y conocer nuevas implementaciones para las compafiias y
los nuevos requerimientos para el correcto desarrollo de las mismas.

7. FORMANCHUK, Alejandro; Comunicacion Interna 2.0. Ediciones Formanchuk y Asociados.
Ebook. [Documento en linea] <http://formanchuk.com.ar/todosignifica/comunicacion-interna-2-0-
un-desafio-cultural-e-book-gratuito/>. [Citado el 4 de marzo de 2015].
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3. OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Fortalecer los vinculos con los socios del Club Campestre de Bucaramanga a
través de los medios internos de comunicacion y la implementacion de carteleras
digitales informativas.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Difundir a través de las pantallas del circuito cerrado, material informativo
de interés comun, de acuerdo a las preferencias de los socios del Club.

e Gestionar y fortalecer los contenidos informativos en los medios de
comunicacién internos establecidos por el Club Campestre de
Bucaramanga.

e Apoyar las acciones que se ejecutan dentro del Departamento Comercial y
su Oficina de Mercadeo y Eventos.

20



4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Las actividades propuestas y el plan de trabajo planteado, estuvieron ligados al
siguiente cronograma, sin embargo es importante resaltar que muchas de las
fechas alli planteadas no lograron ser efectuadas en el tiempo acordado, ya que
existieron multiples contratiempos a nivel interno de la organizacion que
cambiaron el desarrollo de este plan de comunicacion.

OBJETIVO GENERAL: Fortalecer los vinculos con los socios del Club Campestre de Bucaramanga a través
de los medios internos de comunicacion y la implementacion de carteleras digitales informativas.
OBIJETIVOS ACCIONES OCT | NOV DIC ENE FEB | MAR

Identificar y analizar a través

de los CRM, redes sociales y

encuestas de satisfaccion, las
preferencias de los socios y
sus intereses informativos.

Difundir a través de las

pantallas del circuito
cerrado, material
informativo de interés
comun, d.e acuerdo a ".'"S Estructurar una programacion
preferencias de los socios | a4 |4 difusion de material
del Club. informativo en las carteleras
digitales.

4.1.3. Produccién y difusion
de los contenidos en las
pantallas
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Gestionar y fortalecer los
contenidos informativos en
los medios virtuales y de
informacion establecidos
por el Club Campestre de
Bucaramanga.

Adecuar la informacion
emitida desde las pantallas
digitales para implementarla

en los medios de
comunicacion internos, de
forma que cada medio reciba
la informacion permitiendo
mayor cobertura de lo
informado.

Disefiar los contenidos acorde
a cada uno de los medios, con
informacién diferenciada.

Apoyar las acciones que se
ejecutan dentro del
Departamento Comercial y
su Oficina de Mercadeo y
Eventos.

Telemercadeo

Apoyo a eventos
institucionales y de
entidades aliadas al Club




El presente plan cuenta con una estrategia principal, la cual se encarg6 de enfocar
sus objetivos en el fortalecimiento de los vinculos informativos entre el Club
Campestre de Bucaramanga y su cliente directo, beneficiario de los servicios
ofrecidos, sus socios.

En este proceso se plantearon tacticas que permitieron reforzar los medios
informativos ya establecidos y proponer una nueva plataforma informativa como lo
son las carteleras digitales.

De igual manera se realiz6 un continuo acompafiamiento en las labores de apoyo
gue se ejecutan desde la Oficina de Mercadeo y Eventos.

A continuacién se presentara una descripcion detallada de acciones y actividades
que se llevaron a cabo en este proceso de pasantia.

4.1 Difundir a través de las pantallas del circuito cerrado, material
informativo de interés comun, de acuerdo a las preferencias de los socios
del Club.

El principal objetivo de la pasantia, era crear una alternativa directa de informacién
gue no solo comunicara eventos y actividades que se llevan a cabo dentro del
Club, sino que involucrara un mayor reconocimiento de los socios, donde se
plasmaran sus gustos, intereses, preferencias, datos relevantes, fechas especiales
y noticias que generaran nuevas maneras de vinculacion y entendimiento, entre
quienes pertenecen en esta comunidad social.

Luego de establecer reuniones con la Direccion de Mercadeo, se llegé al acuerdo
de efectuar un plan de aprovechamiento de las diferentes pantallas del circuito
cerrado del Club, ubicadas en los diferentes centros y ambientes de consumo
como principales restaurantes, kioscos deportivos, zonas humedas y de relajacion,
el Hotel y diferentes zonas de concurrencia de los socios (Anexo A)

De igual manera se estableci6 el tipo de mensaje que se incluiria en este nuevo
medio, llegando a la conclusion de que la informacion que se proyecte, se enfoque
en el reconocimiento de los socios, sus gustos, su perfil, el socio del mes, los
cumpleafios, notas de interés, ademas de la informacion institucional; permitiendo
generar mayor interconectividad entre los socios con el fin de crear un ambiente
familiar.
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4.1.1 Identificar y analizar a través de los CRM, redes sociales y encuestas
de satisfaccion, las preferencias de los socios y sus intereses
informativos.

Se realiz6 un estudio del CRM, redes sociales y encuestas de satisfaccion
mensuales de los principales eventos que se desarrollaron en las instalaciones del
Club con el fin de analizar e identificar las preferencias, los perfiles, gustos, y
datos que permitieran hacer un primer acercamiento hacia los intereses comunes
0 pequeios rasgos que representaran tendencias en cuanto a lo que los socios

quieren ver e informar.

Numero de encuestas: 18
#
Pregunta Puntaje |Personas
5 Excelente 15
1. Atencion al
. Bueno 2
momento de recibir la
. Regular 1
cotizacion
Malo
) | Excelente 16
2. Calidad del servicio
. Bueno 1
ofrecido durante el
Regular
evento
Malo
3. éRecibio llamada de Sl 13
seguimiento?
NO 3
4. Califique la asesoria | Excelente 15
recibida durante la Bueno 2
organizacion del Regular 1
evento Malo

11%

6%

m 1. Atencidn al
momento de
recibir la
cotizacion
Excelente

m 1. Atencidn al
momento de
recibir la
cotizacién Bueno

1. Atencidn al
momento de
recibir la
cotizacion
Regular

En el mes de septiembre se evidencié una amplia satisfacciébn por parte de los
socios al momento de evaluar sus eventos y el servicio prestando, con un 83% de
aceptacion en la excelencia del servicio. Por otra parte existe un porcentaje del 6%
guienes consideraron la atencion regular.
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Numero de encuestas: 27
p p . p B B 1. Atencidn al
regunta untaje ersonas momento de
Excelente 24 recibir la cotizacién
1. Atencion al momento Bueno 3 Excelente
de recibir la cotizacion Regular B 1. Atencidn al
Malo momento de
] el . Excelente 25 recibir la cotizacion
2.Ca it Gz eyl Bueno 5 Bueno
ofrecido durante el
Regular
evento
Malo
3. éRecibio llamada de S| 20
seguimiento?
NO 4
. ’ Excelente 23
4. Califique la asesoria
- Bueno 4
recibida durante la
o, Regular
organizacion del evento
Malo

En el mes de octubre se llevaron a cabo eventos institucionales como el dia de los
nifios, las tardes de té y los eventos realizados por los socios. En este mes se
evidencia una gran aceptacion al momento de recibir cotizacion, asesoria del
evento, calidad del servicio, existen porcentajes minimos que en desacuerdo con
el evento.

Numero de encuestas: 18
#
Pregunta Puntaje |Personas
., Excelente 16
1. Atencion al
. Bueno 1
momento de recibir la
. Regular
cotizacion
Malo
. .. | Excelente 17
2. Calidad del servicio
. Bueno 1
ofrecido durante el
Regular
evento
Malo
. ¢Recibiod Il
3.¢é ecnb!o 'amada de | 13
seguimiento?
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NO 3

4. Califique la asesoria

Excelente 16

recibida durante la Bueno 1
organizacion del Regular
evento Malo
6% M| 2. Calidad del

servicio ofrecido
durante el evento
Excelente

M 2. Calidad del
servicio ofrecido
durante el evento
Bueno

Se evidencié de manera positiva la aceptacion del servicio prestado en cada uno

de los eventos con un 94% de aceptacion.

#
Pregunta Puntaje [Personas
» Excelente 13
1. Atencidn al
L Bueno 1
momento de recibir la
L Regular
cotizacion
Malo 1
. .. | Excelente 13
2. Calidad del servicio
. Bueno 1
ofrecido durante el
Regular
evento
Malo 1
3. éRecibio llamada Sl 13
de seguimiento?
NO 2
4. Califique la Excelente 12
asesoria recibida Bueno 1
durante la Regular 2
organizacion del
evento Malo

M 2. Calidad del
servicio ofrecido
durante el evento
Excelente

W 2. Calidad del
servicio ofrecido
durante el evento
Bueno

2. Calidad del
servicio ofrecido
durante el evento
Regular

W 2. Calidad del
servicio ofrecido
durante el evento
Malo
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El mes de diciembre arroj0 datos favorables en cuanto a la calidad del servicio
ofrecido con un 87% de aceptacion, sin embargo se mostré una inconformidad que
genera el 7% en los eventos en el mes, lo cual sirvidé para identificar las posibles
soluciones y demostrar las falencias y remediarlas. Teniendo en cuanta los gustos
de los socios.

Numero de encuestas: 2
#
Pregunta Puntaje | Personas
L, Excelente 2
1. Atencién al
. Bueno
momento de recibir la
L Regular
cotizacion
Malo
. .. | Excelente 2
2. Calidad del servicio
. Bueno
ofrecido durante el
Regular
evento
Malo
3. ¢Recibio llamada de Sl 2
seguimiento?
NO
4. Califique la asesoria | Excelente 2
recibida durante la Bueno
organizacion del Regular
evento Malo

En este primer mes del afio 2015 se realizaron pocos eventos institucionales y
como tal de los socios, es por ello que se realizaron pocas encuestas, de igual
manera se presenta una tendencia favorable que permite reconocer lo que los
socios quieren para su Club.

Numero de encuestas: 11
#
Pregunta Puntaje | Personas
Excelente 11
1. Atenciéon al momento Bueno
de recibir la cotizacién Regular
Malo
2. Calidad del servicio | Excelente 8
ofrecido durante el Bueno 2
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evento Regular
Malo
3. ¢Recibio llamada de Sl 8
seguimiento?
NO 1
. ’ Excelente
4. Califique la asesoria
- Bueno 1
recibida durante la
., Regular
organizacion del evento
Malo

En este mes se recibieron informacion importante que permitié identificar las
preferencias de los socios, ya que mostraron algunas inconformidades y
observaciones con sus eventos lo que permitié identificar ciertas tendencias.

NuUmero de encuestas: 4
#
Pregunta Puntaje [Personas
» Excelente 4
1. Atencidn al
. Bueno
momento de recibir la
. Regular
cotizacién
Malo
; _ | Excelente 4
2. Calidad del servicio
. Bueno
ofrecido durante el
Regular
evento
Malo
3. éRecibio llamada de Sl 2
seguimiento?
NO 2
4. Califique la asesoria | Excelente 4
recibida durante la Bueno
organizacion del Regular
evento Malo

El dltimo mes de pasantia se mantuvo una tendencia favorable con las opiniones
gue tenian los socios sobre sus eventos, sin embargo se presentaron algunas
observaciones que se tuvieron en cuenta para la realizacion del presente trabajo.
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Luego de analizar alguna posible tendencia se llego a la conclusion que los socios
en general les gusta y se sienten comodos con informaciones con amplio
contenido fotografico, donde aparezcan fotos de los socios en diferentes
actividades dentro del Club, ademas de publicaciones de los principales platos
semanales, los platos de la casa, las bondades del Club, sus instalaciones,
infraestructura y demas; esas publicaciones en redes sociales fueron las que
tuvieron mayor alcance y en las que mostraron mayor participacion.

De igual manera se logro evidenciar dentro del perfil del socio, la afinidad con los
deportes como el golf y el tenis principalmente, ya que constantemente hacian
cuestionamientos sobre torneos, los “likes” en Facebook eran mayores en estas
publicaciones, ademas de que la gran mayoria de los socios son golfistas y
algunos tenistas, quieren estar informados de los eventos dentro del club y las
principales noticias en estos temas.

El envio de los comunicados y notas informativas mostraron un alcance
significativo en cuanto a las proximas actividades, decisiones internas por parte de
los directivos, nuevas implementaciones para diferentes areas del club y demas
comunicaciones que involucraban cambios o informacion que podrian disfrutar y
ser aprovechadas por parte de los socios y sus invitados.

A grandes rasgos estas son algunas de las marcadas inclinaciones en cuanto a lo
gue los socios desean para mantenerse informados.
A partir de este andlisis se ide6 la forma de segmentar los intereses para
plasmarlos en las carteleras digitales como secciones informativas y una
programacioén acorde al tiempo de mayor recurrencia de los socios en las
diferentes zonas de consumo y de confort del Club.

4.1.2 Estructurar una programacioén para la difusion de material informativo
en las carteleras digitales.

De acuerdo a los andlisis obtenidos desde las diferentes plataformas de
comunicaciéon internas del Club, se estableci6 un mecanismo operativo y de
programacion de las informaciones a emitirse, dejando como propuesta a ser
desarrollada cuando los directivos lo consideren pertinente.
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4.1.2.1. Propuesta de programacion

Se estableci6 junto a la Direccion de Mercadeo y la colaboracion en disefio de la
Agencia Y2D, las siguientes 6 secciones diferenciandolas por segmentos
informativos a realizarse desde Microsoft Power Point en el que se incluiran la
nota informativa y una imagen acorde a la nota especifica.

4.1.2.1.1 Andalucia: En esta seccién se incluirdn todas las noticias, comunicados
e informaciones relevantes a esta zona del Club, donde se publiquen los
principales eventos, como torneos de golf, eventos familiares o empresariales, y
noticias del mundo del golf destacables, articulos deportivos a la venta. (Anexo B).

4.1.2.1.2 Casa de campo: En esta plantilla se plasmaran los diferentes eventos,
principales noticias, cabafas alquiladas, fiestas y bondades de esta sede alterna
del Club. (Anexo C).

4.1.2.1.3 Noticias de la semana: En ella se incluiran las principales noticias que
se llevardn a cabo dentro del Club y su sede principal, eventos semanales, las
principales reuniones, notas informativas institucionales, convocatorias, etc.
(Anexo D).

4.1.2.1.4 Gastronomia: La seccion de gastronomia mostrara la deliciosa
gastronomia del Club, con los platos de la casa, la cocina nacional e internacional
y demas bebidas y alimentos que se produzca para el consumo de los socios e
invitados. (Anexo E).

4.1.2.1.5 Calendario institucional: La plantilla calendario institucional mostrara
los eventos a desarrollarse durante el afio, los eventos publicados deben ser los
gue estén confirmados por la Direccion de Mercadeo. (Anexo F)

4.1.2.1.6 Nuestros socios: Finalmente en esta plantilla se plasmara las fechas de
los cumpleafios del mes, el perfil del socio del mes, imagenes de los socios en
actividades institucionales, con el fin de que exista mayor vinculo y reconocimiento
entre socios. (Anexo G).
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4.1.2.2. Mecanismo de operativo de ejecucidn

1. Como primer paso se debe realizar trabajo periodistico en la busqueda de
la informacion, indagando en las areas ocupacionales del Club, teniendo en
cuenta las plantillas de power point ya establecidas. La informacion a emitir
debe ser redactada en forma breve, facil de entender, dinamica, legible y
organizada.

2. Ubicar la informacién correctamente redactada en cada una las plantillas,
se propone utilizar la letra “tunga”, manteniendo orden en los tamafos. De
igual manera cada plantilla debe estar acompafiada de una imagen acorde
al area del Club de cada plantilla.

3. Luego de tener la informaciéon completa y corregida por la Directora de
Mercadeo, se convierten las plantillas de power point, en imagenes JPG,
para posteriormente incluirlas en el programa de edicion Movie Maker.
(Anexo H).

4. A partir de alli se realizan los ajustes de edicion en cuanto a los efectos que
se acuerden, con el fin de que sea una sucesion de imagenes transmitidas
repetidamente durante cada sesion.

5. Al tener la informacion finalmente terminada, se envia ese documento al
personal de tecnologia para que ellos la programen y sea emitida en las
pantallas del circuito cerrado.

Inicialmente se acordd que se establecerian las informaciones a través de Movie
Maker, para luego ser perfeccionadas en otros programas de edicion mas
sofisticados.

4.1.2.3. Tiemposy horarios de ejecucion

Se propone que la difusion del material informativo sea emitida todos los dias,
renovando la informacién de forma mensual, dejando a consideracion de la
Direccion de Mercadeo la frecuencia en la emision. Se propuso estas 4 emisiones
en el dia, ya que son horarios de mayor concurrencia en las diferentes zonas del
Club.
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Horario No Emisiones
9:00 -9:40 a.m 1 emision
12:00 m - 12:30 p.m 2 emision
3:00 - 3:40 p.m 3 emision
6:00 - 7:00 p.m 4 emisién

4.1.3. Produccién y difusion de los contenidos en las pantallas

La produccion y difusion de esta propuesta tuvo que ser postergada por motivos y
decisiones internas de la organizacion ya que decidieron implementarla mas
adelante cuando exista un presupuesto amplio para ello.

De igual manera se deja a manera de propuesta a ser desarrollada cuando lo
consideren necesario.

4.2 Gestionar y fortalecer los contenidos informativos en los medio
virtuales y de informacién establecidos por el Club Campestre de
Bucaramanga.

Durante el proceso de pasantia se llevd a cabo la realizacion de los medios
informativos ya establecidos por el Club, proponiendo nuevas formas de ejecucion,
intentando cambiar el sentido del mensaje para cada medio informativo,
profundizando en la toma de fotografias y adecuando el lenguaje que desde la
Direccion de Mercadeo se oriento.

4.2.1 Adecuar la informacion emitida desde las pantallas digitales para
implementarla en los medios de comunicacion internos, de forma que cada
medio reciba la informacién permitiendo mayor cobertura de lo informado.

Como no se pudo llevar a cabo la produccion y difusion del proyecto de pasantia,
no se implementd la informacion en los medios internos establecidos,
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manteniendo el mismo esquema de publicacion en los medios del Club hasta que
deseen implementar el plan.

4.2.2 Disefar los contenidos acorde a cada uno de los medios, con
informacion diferenciada.

Ejecucion y desarrollo de los medios internos teniendo en cuenta un mensaje
diferente para cada medio.

4.2.2.1 Agenda campestre y Destino campestre

El Club Campestre de Bucaramanga tiene como medios establecidos la Agenda
Campestre, que es un boletin que se envia semanalmente a los socios de Club,
en el que se plasman las principales noticias y novedades en las actividades que
se generan en sus instalaciones.

Para este medio logré desarrollar 24 publicaciones, 1 por semana durante los 6
meses de pasantia, en ella tuve que realizar trabajo de investigacion, periodismo,
definir temas junto a la Directora de Mercadeo, buscar informacion, pedir piezas
publicitarias con la agencia publicitaria y2d, tomar fotografias para el plato
recomendado de la semana, busqueda de fotografias en la web, redaccion de las
noticias. (Anexo I).

La publicacion y divulgacion de este medio se hace a través de la plataforma de
envios masivos MDirector, la cual se enviaba transformando el archivo power point
en imagenes PNG, realizando el envio los miércoles finalizando la tarde. (Anexo
J).

Destino Campestre es un boletin que se emite mensualmente y destaca las
bondades y beneficios del Club Campestre de Bucaramanga enfocado y enviado
al publico que se aloja en su hotel, por ello invita a la exploracion de las riquezas
de nuestro departamento, ademas de mostrar la gastronomia a la que puede
acceder el huésped, los eventos a realizar y el reconocimiento de diferentes areas
del Club que puede visitar.

En este medio logré desarrollar 23 publicaciones aproximadamente, 1 por mes
durante el tiempo de pasantia, en ella realicé el mismo trabajo de campo que en la
Agenda Campestre solo que con otro tipo de mensaje. Se enviaba los jueves
finalizando la tarde a través del mismo mecanismo. (Anexo K).
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4.2.2.2 Redes sociales: Facebook

El Club Campestre de Bucaramanga cuenta entre su plan de comunicacion la
utilizacion de la fan page en Facebook como red social oficial, en ella se incluyen
todas las noticias principales que se encuentran en la Agenda Campestre y en el
boletin Destino Campestre. La labor realizada fue estar en constante actualizacion
de este medio, en ella intentaba cambiar el tipo de mensaje emitido, ya que es un
medio dinamico y joven, aunque en algunas notas era importante mantener el
mismo mensaje.

A través de este medio respondia las solicitudes de los socios, personas
interesadas en obtener informacién, en remitir su hoja de vida y demas.

Se lograron alcances significativos en algunas publicaciones sobre todo en
publicaciones de gastronomia y fotografias de los socios, ademas de adhesiones
de seguidores a este medio. (Anexo L).

4.2.2.3 Aplicacién mévil, Club Campestre de Bucaramanga

Durante los primeros dos meses del proceso de pasantia se llevd a cabo el
desarrollo de la aplicacion movil para smartphones, tablets y demas dispositivos
moviles con el fin de llevar la informacion del Club a todas partes, ademas de la
oportunidad de generar transacciones y acciones propias de la organizaciéon sin
tener que desplazarse hasta sus instalaciones. La aplicacién tuvo que ser
suspendida hasta nueva orden por decisiones internas.

En ella tenia que subir las informaciones a través de esta plataforma de envios. La

experiencia fue muy corta y constaba en subir las informaciones a dicha
plataforma.

4.2.2.4 Actualizacion y veeduria de la pagina web

El proceso de actualizacién de la pagina web se realizé a través de la Agencia de
Publicidad y2d proveedor en publicidad y administracion de la pagina web, donde
luego de generar la Agenda Campestre o el boletin Destino Campestre, se
realizaba el envio como imagen PNG de los dos documentos para que ellos lo
incluyeran en la pagina. (Anexo M)
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4.3 Apoyar las acciones que se ejecutan dentro del Departamento Comercial
y su Oficina de Mercadeo y Eventos.

4.3.1 Telemercadeo

Se realiz6 constante acompafiamiento en los procesos de telemercadeo para el
evento institucional “Tardes de Té” en el que se tuvo que llamar a las socias
mayores de edad del Club a través de una base de datos ya establecida, con el fin
de convocarlas a la asistencia de dicho evento.

Asistian aproximadamente 150 socias, la mayoria de ellas ya saben acerca de
este evento asi que no se puede hacer un calculo de la influencia del
telemercadeo en este evento, lo que hacia mas que todo era recordarles acerca
del evento.

4.3.2 Apoyo a eventos institucionales y de entidades afiliadas al Club

Durante el proceso de pasantia se realiz6 el acompafiamiento logistico de
diferentes eventos institucionales y de entidades afiliadas con el Club, segun la
siguiente relacion:

4.3.2.1 Diadelafamilia

En este gran evento institucional se realiz6 acompafamiento logistico en
diferentes ambitos, ayudando a ubicar a las personas en sus respectivas mesas,
poner los habladores de las mesas, hacer veeduria y vigilancia para que las
personas que suban a la tarima sepan por donde dirigirse y estar al pendiente de
que todo el evento surgiera sin contratiempos. Al evento participaron
aproximadamente 1000 personas.

De igual manera se realizdé una divulgaciéon a través de redes sociales, boletines
internos, envios masivos.

4.3.2.2 Martes de Cine & Bar

Este evento presentaba una pelicula mensual en un martes del mes, con el fin de
generar espacios de esparcimiento, tranquilidad, relajacion, confort y ante todo
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mostrar a los socios interesados lo mejor del séptimo arte. En este evento realicé
apoyo en registro fotografico. (Anexo N).

Se hizo fuerte divulgacion a través de publicaciones en medios internos y redes
sociales.

4.3.2.3 Vacaciones Recreativas

La participacion en este evento fue logistica, operativa en el sentido de inscribir a
los niflos que llegaban a participar de las vacaciones recreativas, ademas de la
toma de fotografias y la instruccion a los padres que llegaban al pedido de
informacion.

De igual manera se hizo fuerte divulgacion a través de medios informativos
internos y redes sociales, ademas de registro fotografico que se subian al
facebook periddicamente.

4.3.2.4 Challenger de tenis 2015

En este evento se realizé el apoyo en fotografias y la constante actualizacion de
las informaciones en redes sociales y pagina web.

4.3.2.5 Visita al tour pre inaugural del Parque Acuatico ACUALAGO

Se realizd una visita a un tour pre inaugural de este pargue y sus instalaciones
donde se encontraba reunidos los diferentes gremios hoteleros y comerciales de
Santander y de algunos departamentos de nuestro pais.

La labor desempefiada fue el acompafiamiento a la Directora Comercial en este
evento, apoyo en registro fotografico, reconocimiento de los gremios de la ciudad.

4.3.2.6 Ecopetrol diciembre del afio 2014

Apoyo logistico, ubicar personas, recibir tiquets de comida. Al evento participaron
acerca de 800 personas.

Se realiz6 fuerte apoyo en medios internos de la empresa, redes sociales.
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CONCLUSIONES

Durante el proceso y desarrollo de este plan realizado en el Club Campestre de
Bucaramanga, se pudo evidenciar la constante necesidad e importancia de la
implementacion de una comunicacion asertiva en los procesos internos y externos
de todas las organizaciones, entendiendo la comunicacion como el canal que
mantiene vinculada e interconectada en este caso las informaciones que se
producen dentro del Club y los servicios para los socios.

Es importante reconocer que los medios establecidos como canales de
comunicaciéon implementados hasta la fecha cuentan con respaldo,
reconocimiento y aceptacion dentro de la comunidad “Campestre”, pero surge una
propuesta que permite interiorizar en lo que los socios realmente necesitan para
informarse y sus intereses personales; es por ello que se plantea esta propuesta
como una alternativa que no solo busca fortalecer los medios ya existentes de
comunicacién institucional, sino que pretende integrar y reconocer los gustos y
preferencias de los socios, plasmandolos en el circuito cerrado de sus
instalaciones.

La propuesta busca generar mayor sentido de identificacion entre los socios y la
organizacién, como por ejemplo la seccién Nuestro Socios, en la que se resaltan
las fechas de cumpleafios y perfil del socio, permitiendo mayor interactividad y
conexién, generando lazos de amistad y fraternidad con el objetivo de conformar
una verdadera comunidad Club Campestre de Bucaramanga, que se sienta
comoda y en casa al momento de pisar sus instalaciones.

Otro aspecto a concluir es la importancia de mantener relacionales de
comunicacién constante con el socio, ya que necesita sentirse integrado,
informado, al tanto de lo que ocurre dentro del Club para que de esa manera
pueda aprovechar todas las bondades que se le ofrecen, fidelizando su estancia,
con miras hacia la competitividad a nivel de mercados hoteleros y en el sector de
los clubes sociales en Bucaramanga.

Finalizando este proceso de pasantia se pueden ver los logros importantes que se
generan desde esta oficina, pero los retos siguen siendo constantes con el fin de
encontrar en el socio satisfaccion, lealtad, confianza, fraternidad, amabilidad y
ante todo motivacion para continuar utilizando los servicios que ofrece el Club
Campestre de Bucaramanga.
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RECOMENDACIONES

La experiencia adquirida durante estos seis meses de pasantia en el Club
Campestre de Bucaramanga deja grandes satisfacciones, ya que se tuvo la
oportunidad de conocer una empresa en constante desarrollo, que se proyecta
con los mas altos estandares de calidad en el sector hotelero a nivel nacional.

Un aspecto que se podria recomendar es la nueva implementacion de novedosas
propuestas de comunicacion, ya que se pudo ratificar la importancia para los
socios y empleados del Club, el flujo de comunicacion asertiva pensando en las
necesidades de todos los miembros de la comunidad “Campestre”.

A nivel de comunicacion interna de la organizacion se podria concluir que los
medios establecidos como correos institucionales y plataformas de envios podrian
ser mejorados y actualizados, con el fin de institucionalizar de una manera mas
profunda el nombre del Club Campestre de Bucaramanga y de sus empleados, ya
gue se considera que estos mecanismos ya establecidos como lo es el correo en
gmail, no solo los convierte en no confiables a nivel institucional para enviar
informacion, sino que podrian ser un mecanismos que impidan una comunicacion
mas efectiva entre los miembro operativos de esta organizacion.

Como recomendacién podria ser la utilizacion de medios de comunicacién internos
mas actualizados, generar una plataforma sistematica que incluya a todos los
funcionarios permitiendo una mayor agilidad en los empleados y funcionarios
interconectandolos a través de chat, y de otros beneficios.
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