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PROBLEMA

Los datos
personales
presentan
diferencias en los
distintos programas
sociales

ACTUALIZACION DE DATOS ANTES DE 2014

No obtiene 28 o

informacion L.
oportuna sobre 262 e
NUEVOoS Servicios 458 abddi

244 Eiuim'
12 f

Servicios
sociales
ofrecidos no
cubren
necesidades

Hipotesis: La experiencia con el ciudadano y el intercambio de informacion
contribuye a la mejora continua de los procesos de la entidad (actualizacion de

datos)
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Datos disponibles en las entidades no
son completamente fiables

No existen acuerdos entre entidades
para el manejo en la diferencia de
datos de los ciudadanos

La oferta de servicios sociales no
responde a las necesidades del
ciudadano en todos los casos

No son claras las condiciones de

salida de los ciudadanos de los

programas sociales en todos los
casos
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OBJETIVO GENERAL

4 N

Disefiar una estrategia de gestion de relacion entre una entidad del
estado y el ciudadano, orientada a la centralizacion de datos de
personas, informacion demografica y procesos, para fortalecer
vinculos y crear servicios de calidad.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Definir una estrategia de negocios orientada a la gestion de
relaciones con el ciudadano (Czrm) que incluya la centralizacion de
datos de personas, informacion demografica y procesos.

Definir un esquema costos de una solucion de gestion de
relaciones con el ciudadano.
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ANTECEDENTES

Administracion de
proyectos de inversion 3

Linea de contacto de los
ciudadanos (911 - 311)

Coordinacion de Atencién
Ciudadana de la Presidencia de la
Republica
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MARCO TEORICO

Segun Dick Lee, CRM. Talk Guru.

_ o Re ;
Estrategias ingenieria ar

Necesitdades Cliente
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Tan, Yen y Fang (2002, p. 78)
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METODOLOGIA

Value Customer
Proposition Relationships

Channels Buyer Intermedlanes
/ Users

Key Activities

Key Partners

Key Resources

Costs / \ Informatics \ Revenue

Source: modelll Business Model Canvas for Healthcare by Kevin Riley & Associates. Drawings by Mike Werner.
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METODOLOGIA

Actividades

/‘

Propuesta

Relaciones con
clientes

N

Segmentos

de valor J

clave
Red de
aliados J |
Recursos
clave
\
Costos

N

de clientes

If
g

Il

Canales de
distrib. y comun

Fuentes de
ingresos
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ESTRATEGIA

Tecnologia

Procesos

Personas
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ESTRATEGIA

PROCESOS CIUDADANO

conocimiento
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RESULTADOS

usiness

anvas

Leves

- LEY ESTATUTARIA 1551 0E 2012
- Decreto Reglamentario 1377 de 2013
— Decretos Reglamentarios 1727 de 2003 u 2352 d= 2070

lew 1437 de 2011,

Kefpartner;@)

—Entidades que
brinden ayudas
mediente programas
sociales

- Gobisrmo

Registraduria

Ministerio de Salud

Key Activitias

Para el ciudadano

= Desarrollo de plataformas
pars actualizacicn de
daros

—D=finir pusntos de
contacto. Informacion para
atencidn personalizada

Para la entidad

COMmpartc conocimisnta u
voluerlos insumos pars
procesos intermos

= Arsncidn sl clisnte

Key Resources

- Persanal con -
conocimiento en los
procesos de actualizacién
de datos de los programas
sociales de la entidad

- Plataforma de
alojamiento de la
aplicacidn

- Sistema de presentacidn
u captura de datos.

- Servicos de comunicaion
COn SISemas SHSmos
pars validacicn,
(Fegistraduria. MinSalud

Walue Proposition —fon

]

FParg of £ aaiama

= Unico punto de envio
parsinscripoian
actualizacidn.

= Mubiples canales para
insoripoidn u
actualizacidn de datas.

= Informacidn al dia.
personales de nuewvos
servicios.

- Reducir filas y tiempo
parals actuslizacidn de
datos.

- Purtos de stencidn
con procesos unificados
que permiten tener
respuesta de todos sus
servicids.

Flara £ 5 onsrdiaa
— Lista de potenciales
beneficiarios con datos
actuslizados que
quieren acceso a
serdicios.
= Serun canal adicional
erfocsado al autassrvicia
parala consecucidn de
productos
- Reducir costos al unir
esfuerzos y eliminar
procesos repetidos.
— Mejorar mecanizmos de
comunicacidn u
ranferencia de=
informacidn
interins
Repositorio de procesos
que son evaluados pars
ls mejora continua de
estos
Comparte experien:
entre entidades
convirtiendo esta en
insumos de cadenades
walor entre las

vcional

Customer RelationShip

- Actliazacion del dato
personslizada

- Seguimisnto a
mecanismos de
actualizacidn.

- Alerta de diferencias
de informacicon entre
entidades.

- Califizacidn alos
servicios de los
programas sociales.
- Seguimiento en =
anance en los

programas sociales de
las ciudadanas

= lmcentivos para =l
ciudadano ulas
entidades para finalizar
ciclas de ciudadanas
enlos programas

ITRD

Customer's Gosls j

= Inscribir w actualizar
datos de una manera Fac
wrapida.

- Encontrar faciments los
= donde pusden
actualizar sus datos.

=

= Tener informacidn al dia
de los diferentes servicios
que presta =l estado

Buyers

- Entidades que quicran
pertenecer ala estrategia
para adquirir datos
actuslizados.

- Programas sociales que
buscan entregar
beneficias.

- El estado que quiere
llewar un conuol de quien
tiere beneficios

Channels

-Equipos con accedo a
bermet
- Oficinas de Atenci

- Linea de atencidn al
cliente.

Funtos Yiee Digital.

Olpficinas conuenio.
puntos fuertes del
territorio, Baloto, Servi,
Efecty

Experience %—

— Enperiencis en
Desarrollc = implantacidn
de Servicios

- Enperiencia =n relac
con ciudadanos

n

Intermediaries
or Threats

ade= del Estada
lades privadas para
envio de informacidn.

-FProgramas paraEl
deszarralla.

Users

-Personasgue quisren
scceder s programss
sooiales.

- FPersonas con
diferentes bensficios
qQue quisren actualizar
suinformacion.

Key Behaviors

Personas que tienen
accesa amedios
recnologicos.

Personas con
dificuladas para
acceder aun punto para
actualizar datos

- Entidades del Estada

- Programas Sociales

- Entidades con alianzas
aprogramas sociales

Costs

- Alianzas privadas
—Seruvi s duZT
~Soporte Operal

— Desarralla Sistema de Informacidn.
- Estrategias para compartir conocimisntos

—Soporte tecnologico

Revanue

—Wigencias futuras Entidades del Estada.
= Pago por Likilizar servicio de subasta

— Publicidsd

farmacidn del sectar
formacidn de Tendencias

Infarmatics

Bodegs de datas
Interoperabilidad

Sistemas de informacijn
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RESULTADOS

INSUMOS

=@

NORMAS

- Conpes Social

- LEY ESTATUTARIA 1581 DE
2012

- Decreto Reglamentario 1377
de 2013

- Decretos Reglamentarios
1727 de 2009 y 2952 de 2010
ley 1437 de 2011

CONVENIOS
INTERADMINISTRTIVOS

- Con Instituciones para la
validacién de datos
(Registraduria, Min. Salud)

Con otras Instituciones del
orden nacional
- Con Instituciones del orden
territorial

RECURSOS

- Financieros: Proyecto de
inversion, Vigencias futuras

SISTEMAS DE INFORMACION

- Sisbén (Il)
- Red Unidos

PROCESOS

1. FOCALIZACION

p» Determinar la poblacién
objeto de intervenciéon
(UNIDOS - SISBEN)

2. IDENTIFICACION DE
VARIABLES
SOCIODEMOGRAFICAS

Identificar las caracteristicas
del territorio de la poblacion
(UNIDOS -SISBEN)

|

6. EVALUACION DE GESTION

Se evalda la solucién o <
servicio prestado.
(Ciudadano)

|

7. ACTUALIZACION DE
INFORMACION

El ciudadano identifica los

datos personales y selecciona
la opcién conveniente

-
10. EVALUACION DE
PROCESOS

Se revisan los procesos, se
realizan las mejoras internas
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4. SELECCION PROCESO DE
REGISTRO

Se identifica la solucién que

v
3. INTEROPERABILIDAD DE
DATOS
Reportar datos de la Tl
poblacién al CzZRM (UNIDOS — permite el registro de la
SISBEN)

persona. (CzRM)

!

5. GESTION CON EL
CIUDADANO

Se notifica al ciudadano del
proceso de inscripciéon o de
actualizacién por el canal
identificado

8.ANALISIS DE RESULTADOS

Se identifican las
actualizaciones del
ciudadano y se generan
reportes

9. SOCIALIZACION DE
RESULTADOS

Se socializan los resultados
con las entidades adscritas

PRODUCTOS
® o
i

ACUERDO DE MANEJO DE DATOS

Moderador para la
actualizacién de los datos
a las diferentes entidades
adscritas

INFORMACION
CENTRALIZADA

- Listado de potenciales
beneficiarios de JeA

ARQUITECTURA UNICA

- Matricula de jévenes y
formalizacién como poblacién, buscando
beneficiarios de JeA mejorar los procesos
- Enrolamiento financiero internos

SEGUIMIENTO
TRANSPARENTE
Se evaluan los procesos

de una manera eficaz y
veraz

SATISFACCION CIUDADANA

Se mide como se llega a la

MESA DE SERVICIOS

Unico canal de
comunicacioén, permite al
ciudadano acercarse al
estado de una manera
menos engorrosa

DESCUBRIMIENTO DE
CONOCIMIENTO

Liquidacion y entrega de
incentivos segun
participacién y logro del
proceso de formacién:
- Reporte de
cumplimiento de
compromisos (derecho)
- Nota crédito / débito
(monto)
- Abono / giro (entrega)

COMUNICACION
PERSONAL

Se genera una
comunicaciéon mas
humana, se tiene la
historia del ciudadano y la
forma de contactarse.

~

OPTIMIZACION DEL
GASTO
Mejor manejo de los

procesos inter
institucionales

RENOVACION POLITICA
SOCIAL

Nuevos resultados para
soportar la toma de
decisiones para la
generacion de politica.

PARTICIPACION
CIUDADANA

Ciudadania mas acriva en
nuevos programas,
decretos, leyes y
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Tableros de Control SerViCiO Asignacién

Gestion de
Conocimiento

Marketing
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RESULTADOS

Soporte
Incidencias
Tableros de Control
Gestion de
Conocimiento

Bodega de Datos.
Reportes.
Mineria de Datos.
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Secializacion

D)

Externalizacion

y Combinacion




RESULTADOS

CARACTERISTICA UBICACION

m
m -
2 — e A

3
)
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RESULTADOS

Numero| Costo unitario |Tiempo|Dedicacion Costo total

RECURSO HUMANO $1.646.257.964
GENERAL
Director 1 S 15.000.000 12 100%| $ 180.000.000 ~
MARQUETING
Subdirector Marqueting. 1 S 10.000.000 12 100%| S 120.000.000 =
Experto Publicidad y divulgacion en medios. 1 S 9.000.000 12 100%| $ 108.000.000
Asistente de mercadeo. 3 S 3.500.000 12 100%| S 126.000.000
ANALISIS
Subdirector Sistemas de Informacién. 1 $ 10.000.000 12 100%| $ 120.000.000 2
Arquitecto de Datos 1 S 9.000.000 12 80%| S  86.400.000 .
Arquitecto de Aplicacion il S 9.000.000 12 80%| S  86.400.000 .
Arquitecto Bl il S 9.000.000 12 50%| S  54.000.000
Analista Mineria de Datos 1 S 9.000.000 12 50%| S  54.000.000
Estadisticos 1 S 9.000.000 12 50%| S  54.000.000
Asistentes Descubrimiento de Informacion 2 S 3.500.000 12 50%| $  42.000.000
SERVICIO
Coordinador Mesa de Ayuda 1 S 7.500.000 12 100%| S 90.000.000
Expertos atencion al usuario 5 S 3.500.000 12 60%| S 126.000.000
KDD
Coordinador KDD il S 7.500.000 12 50%| S  45.000.000
Capacitadores S 5.000.000 12 50%| S  60.000.000
Documentador KD 2 S 5.000.000 12 100%| S 120.000.000
OPERATIVO
Encuestadores 3 S 1.500.000 12 70%| S  37.800.000
Conectividad 2 S 61.306 12 100%| S 1.471.344
Servicios Oracle 1 S 750.337 12 100%| S 9.004.042
Servicios Microsoft 2 S 340.223 12 100%| $ 8.165.362
Centro de Datos 2 S 679.610 12 100%| S 16.310.634
Nube Publica 2 S 140.733 12 100%| $ 3.377.600
Mantenimiento y Capacitacion 1 S 10.000.000 12 50%| $  60.000.000
TOTAL $1.744.586.947
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RESULTADOS

Base Maestra

Portal Unico de e
Solicitudes Base Focalizacion

Mesa ayuda KM Portal Cogestores
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RESULTADOS

FERIA DE SERVICIOS 1

bueno
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FERIA DE SERVICIOS 2

----------

41 dddd
Excelente

17 a4
18 Wi

Las ferias de servicios,
buscan acercar al
ciudadano al estado y
presentar los servicios
de existentes de una
forma mas cercana.

FERIA DE SERVICIOS 3

37 mlmri
15 bi

30
36
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CONCLUSIONES

La CzRM se complementa con
‘generar descubrimiento”
interno, puesto que esta
solucion no solo permite mejorar
la interaccion del ciudadano con
el gobierno, sino que busca

mejorar la calidad de los
procesos Interinstitucionales,
mediante la participacion de las
entidades en procesos, que
tienen a ser redundantes,
eliminar malas practicas y crear
esquemas combinados que

generan una mayor satisfaccion
al ciudadano.

En Colombia los programas sociales
individuales intentan manejan un unico
registro personal, la creacion de un
esquema centralizado no solo permite el
registro unico a nivel de una “Tienda de
servicios”, sino que busca identificar cual
de esos productos necesita ser eliminado,
modificado o creado para cubrir las
necesidades del ciudadano.

Se debe plantear el intercambio de datos
no estructurados, esto permite anticipar,
comprender y gestionar las necesidades
“culturales” del ciudadano.
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CONCLUSIONES

La principal falencia al crear mecanismos
gue involucran un cambio institucional es
la implementacion de una herramienta sin ;
contemplar la “negociacion” en los :
individuos que se van a involucrar.

La cercania con la ciudadania permite un
cambio de perspectiva hacia el estado, de
esta manera genera tranquilidad al
ciudadano y se identifican las necesidades
del mismo.

Al tener procesos similares en los
programas sociales sin una figura unica el
ciudadano pierde el camino de como
acceder a alguno de ellos.
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