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INTRODUCCION

Este trabajo académico pretende proponer estrategias para la atencion personalizada al
ciudadano en el &mbito del sector gobierno de Colombia, con el fin que él sea visto como un
factor fundamental de crecimiento en los procesos de las entidades o programas sociales

involucrados y mejorar su percepcion y satisfaccion hacia los servicios prestados.

Sin el factor ciudadano y el proceso colaborativo entre entidades, existe la redundancia de
procesos Yy la mejora continua se ve disminuida ya que la satisfaccion del ciudadano no es
medida de una manera global sino particular. Cada programa social evalGa su propia poblacion
objetivo y a pesar que existen acuerdos de trabajo e intercambio de datos, no se ve identificado
una manera de intercambio de informacion personal que involucre las prioridades del ciudadano

segun las necesidades identificados por el mismo.

Es asi como se analiza el concepto de Gestion de Relacion con el Cliente (CRM -
customer relationship management), una estrategia que para algunos autores esta fuertemente
asociada a los sistemas de informacion (IT) y para otros es una estrategia que se puede fortalecer
con IT, transformando la forma de ver los programas sociales y los procesos que se involucran
de ellos en un gran portafolio de servicios donde el ciudadano participa activamente dado que es
el motor de funcionamientos de estos, con estos nuevos actores nace el concepto de CRM Social

0 Gestion de Relacion con el ciudadano (CZRM - Citizens Relationship Management).

La poblacion en Colombia es identificada y caracterizada por encuestas estandar,
diferente por cada programa social, es asi como se pueden llevar tipos de beneficios a las

familias o a los integrantes de estas familias, de este modo la estrategia del manejo de la relacion



con el ciudadano para recolectar informacion es ejecutada por cada programa social, algunos de
los procesos involucran mas de una entidad, pero la estrategia no estd compartida por esta razon
se duplican esfuerzos. Con el fin de mejorar la vision que tiene ciudadano del estado es
importante generar un unico “canal” de conversacion, donde se centralice toda su informacion,
no solo datos de contacto sino el historial de interacciones, asi se estan cumpliendo varias metas,
la principal mejorar la satisfaccion a los procesos y reducir la cadena de tramites, la cual ha sido
uno de los principales objetivos del gobierno, reducir filas y tiempos. Esta centralizacion de
procesos relacionados con la cercania del ciudadano, permite crear una medicion de procesos
donde se evallan mejores estrategias de negocio, reduccion de costos y los aliados estratégicos

que fortaleceran cada servicio prestado al ciudadano.

Para la estructura del documento se describen 7 capitulos; el primero contienen el marco
tedrico que soporta el proyecto, basado fundamentalmente en las estrategias de gestion de la
relacion con cliente en el sector privado y publico, el segundo capitulo presenta una breve resefia
de programas y estrategias basadas en CRM a nivel nacional e internacional; en el tercer
apartado se muestra la situacion de la Estrategia Red Unidos en Colombia, la cual constituye el
caso de estudio para esta propuesta, el capitulo cuarto contiene los objetivos del propuesta, cuya
metodologia de desarrollo es explicada en capitulo quinto. Los dos ultimos apartados contienen
el desarrollo de la propuesta de gestion de relacion con el ciudadano y las conclusiones del

trabajo.



1. MARCO TEORICO

La busqueda de estrategias y herramientas que permitan generar informacion vy
conocimiento hacen parte de un proceso de mejora continua para las organizaciones, lo cual
implica comprender el proceso de transformacion de datos a informacion y a conocimiento, pues
dicha mejora no solo estd en aplicar metodologias y herramientas sino en analizar como el
acceso a la informacion a través del tiempo puede generar experiencias que ayudan a la
obtencién del conocimiento y asi soportar y tomar decisiones con bases mas fuertes dentro de la

organizacion.

Lo anterior esta enfocado a la construccion de una cultura organizacional, que hace parte

de una sociedad de conocimiento.

Davenport y Prusak (1998) han sido de los principales autores en la creacién de una
cultura organizacional a través de la gestion del conocimiento, con esto se ha tomado la base
para la definicion de los conceptos enfocado hacia el ambiente organizacional, donde se hace

necesario diferenciar los Datos, la Informacion y el Conocimiento.

a. Datos
La definicion dato proviene del latin datum (“lo que se da”), partiendo de esta definicion
los datos se encuentran en diferentes acciones, hechos, objetivos, elementos de cualquier evento,
siendo asi algo representativo del mundo real, Para las organizaciones de diferente indole, estos

son almacenados a través de transacciones de una forma estructurada. Asi que el dato es la



abstraccion de las caracteristicas de la realidad plasmadas en un medio fisico. Dicho de otra
manera, el dato es el activo basico con la que cualquier entidad empieza a generar su capital de

conocimiento.

En el &mbito de los programas sociales, una de las formas mas comunes de plasmar estos
datos es a través encuestas sociales, las cuales permiten recolectar datos que los individuos para
luego ser procesados y analizados para el uso de toma de decisiones. Para otros tipos de analisis
los datos pueden verse como indicadores representados mediante variables que tienen un valor,

que como indicadores individuales no indican nada pero en conjunto entregan informacion.

b. Informacion
La palabra informacion esta definida como "Dar forma a’, por lo tanto la informacion es
la forma como el receptor percibe algo que tiene un impacto en su juicio o comportamiento. La
informacion estd compuesta por datos procesados que dan un sentido y se caracterizan por su

impacto en las decisiones.

En el ambito organizacional, la informacion permite buscar sectores, necesidades y
servicios que se pueden brindar, permitiendo la reestructuracion de las organizaciones de

acuerdo a las necesidades de sus clientes.

c. Conocimiento
De acuerdo a Rodenberg (2004), el Conocimiento esta en un escalon superior al de la
informacion. ElI manejo de la informacion a través del tiempo brinda a las organizaciones y
empleados diferentes capacidades, valores y experiencia llevandolos a saber como hacer las

cosas "Know How'" brindando conocimiento.



El conocimiento se deriva de la informacién, asi como la informacion se deriva de los
datos. Hoy estamos en una sociedad donde los principales actores son los “trabajadores del

conocimiento”.

Este enfoque es util porque el conocimiento a su vez, es la materia prima de la
inteligencia de empresas 0 de negocios; en este sentido los “trabajadores de conocimiento” se
vuelven trabajadores de primera linea puesto que son trabajadores que se alinean con la
estrategia de la empresa y brindan experiencias propias para mejoramiento continuo en los

procesos (CIVI, 2000).

Para las organizaciones que manejan bases de datos de clientes, este es el activo principal,
han logrado transformar estos datos en informacién para brindar productos y servicios a sus
clientes e incrementar la interaccion con ellos para adquirir conocimiento y asi mejorar sus
procesos de ventas, de publicidad y atencidn al cliente, volviéndose un proceso uno a uno, donde

buscan que el cliente se centre en un trato personal y amigable.

1.1  GESTION DE RELACION CON EL CLIENTE

Los desarrollos en Tecnologias de la informacién han dado como resultados clientes
mejor informados que obligan a las organizaciones en innovar en sus modelos de administracion
de sus relaciones, que permita descubrir y satisfacer las necesidades de sus clientes, a través de

un servicio personalizado.

Segun William G. Zikmund, Raymond McLeod Jr., Faye W. Gilbert (2002) el término
administracion de relaciones expresa la vinculacion directa entre un proceso importante del

negocio con el cliente durante el largo periodo de tiempo, es asi como se genera una cercania



entre la empresa y el cliente, permitiéndole a la empresa brindar servicios y productos necesarios
0 deseados por el cliente, haciendo que este se sienta complacido, satisfecho e incrementa la

fidelidad.

Lo anterior permite la participacion de todos los integrantes, ayudando a la empresa al
mecanismo de mercadotecnia voz a voz, donde el cliente al sentir confianza incrementa su
participacion y esto hace que se vuelva activo para la mejora de los procesos internos, mejore las

ventas a largo plazo y la desercién de las personas sea menor (UNESCO, 2005).

Con el incremento de uso de redes sociales y diferentes mecanismos de fidelizacion se
han generado diferentes estrategias de mercadotecnia y vitalizacion de informacién donde se
mejoran cada dia la forma de buscar clientes y estar mas conectados y relacionados con ellos.
No obstante, estos medios han generado entrega de informacion masiva donde el cliente se ha
visto perseguido, los medios méas usados de la persona son invadidos de publicidad y llenos de
opciones nuevas. Es asi como no solo se busca que informacion entregar sino el medio adecuado

de contacto.

1.1.1 Customer Relationship Management- CRM

Customer Relationship Management- CRM- es una estrategia empresarial que hace del
Cliente el nacleo central de nuestra organizacion y su elemento mas preciado, ayuda a gestionar
las relaciones con los Clientes a través de los canales de interaccion (Fuerza de Ventas, Canal de
Distribucion, Internet y “Customer Contact Center”), permitiendo sostener una relacion rentable

y de largo recorrido con los Clientes.



Cuando se habla de CRM, el ejemplo més claro de manejo de este tipo de estrategia son
los supermercados, aliado con el manejo de puntos para fidelizar al cliente. Con una CRM es
facil la busqueda de contactos, entrega de mercadeo y las ventas, las cuales se vuelven
promociones, que son vistas por parte de los clientes como individualizados en sus preferencias
de productos o servicios. Con regularidad la publicidad es diversa y encontramos diferentes
promociones segun la sectorizacién que se realiza en el plan analitico con las que cuenta el

CRM, buscando su fidelizacion y retencion.

Existen diferentes formas de manejar la informacion que se recolecta. Dado que los datos
estan centralizados y existen variables de ubicacion que permiten estudiar factores de entregas, la
publicidad puede llegar a los clientes por correspondia, correo electronico 0 mensajes de texto,
con esto se observa que el uso de la tecnologia es un fuerte aliado que participa o puede mejorar
algunos de los procesos; es asi como comienza la diferenciacion de los términos del CRM, como

se detalla a continuacion.

El CRM es un aliado estratégico y transversal para la empresa y la tecnologia permite
fortalecer y genera valor en sus procesos. Es asi algunos autores sefialan que el CRM va mas alla

de la tecnologia:

Para Plakoyiannaki y Tzokas (2002):

... el CRM constituye un proceso de incremento de valor apoyado por las tecnologias de
la informacién, que identifica, desarrolla, integra y orienta las distintas competencias de
la empresa hacia la voz de los clientes, con objeto de entregar un mayor valor al cliente
en el largo plazo, para identificar correctamente los segmentos de mercado tanto

existentes como potenciales.



Tan, Yen y Fang (2002, p. 78) sefala que:

El CRM no hace referencia ni a un concepto ni a un término tecnoldgico, sino que
supone una estrategia de negocio cuyo objeto es comprender, anticipar y gestionar las

necesidades del cliente actual y potencial de una organizacion.
Para George y Katrina (2002) el CRM:

Se centra principalmente en la mejora de los procesos internos y alineacion
organizacional que, en la administracion de bases de datos, sistemas de integracion y
programas de seleccion, para optimizar la informacion de sus clientes y reducir asi los
costes de servicio. En este caso, el CRM no define la estrategia de la compaiiia, sino que

se subordina a la ya existente, intentando que sea mas efectiva.

Para algunos autores el termind de CRM va a apoyar otras estrategias de manejo de
informacion lo que da vida a sistemas de gestion de conocimiento y optimizacion de recursos, lo

que creard una optimizacion de respuesta para el cliente y reducira costos en los procesos.
Parvatiyar y Sheth (2001, p. 5) sostiene que

El CRM engloba tanto la estrategia como los procesos que comprenden la adquisicion,
retencién y asociacion con determinados clientes con objeto de crear un valor superior
tanto para la compafila como para el propio cliente. Requiere la integracion de las
funciones de marketing, ventas, servicio al cliente y cadena de aprovisionamiento de la
organizacion, para alcanzar mayor eficiencia y efectividad en la entrega de valor al

cliente.



Por otro lado, el manejo de grandes volimenes de datos es la clave, puesto que una
estructura robusta y de facil acceso, hace que la informacion se pueda entregar en tiempo real y

sea de veraz y de calidad.

Choy, Fany Lo (2003, p.263) consideran que

El CRM supone una integracion en toda la empresa de tecnologias trabajando
conjuntamente como son almacenamiento de datos, sitio web, intranet-extranet, sistema
de apoyo telefénico, contabilidad, marketing, ventas y produccion, para permitir la
comunicacion entre las distintas partes de la organizacion y asi servir mejor a la

clientela.

1.1.1.1  Estructuradel CRM
La estructura habitual de un CRM comprende tres subsistemas de informacién con
objetivos y funciones propias y claramente diferenciadas: el CRM operacional, el CRM analitico

y el CRM colaborativo. De la Antonia (2010) define cada uno de los subsistemas sistemas asi:

a. CRM operacional
Es el rostro que la organizacidbn muestra a sus clientes; generalmente requiere de la
automatizacion de la fuerza de ventas, relaciones con socios y canales de empresa y de sitios
front-office. Este subsistema gestiona las interacciones con los clientes y permite generar una

vision unificada de ellos.



b. CRM colaborativo
Este subsistema es el canal de comunicacion y distribucion de los datos de los clientes
entre los diferentes departamentos de las organizaciones y se conoce como middle office. Esta
comunicacion facilita el trabajo en equipo entre los profesionales de marketing, ventas y atencién

al cliente.

Dada la perspectiva del CRM colaborativo, los datos relacionados con esa parte del CRM
son de multiples estandares porque ellos vienen de multiples canales, por eso se encuentran
datos estructurados, desestructurados, conversacionales y / o de naturaleza transaccional

(Trindade, 2011).

a. CRM analitico
Permite a la empresa analizar informacion con objeto de aprender del comportamiento del
cliente, explotando los datos para poder calcular el valor o rentabilidad del cliente, segmentar o

para disefiar actuaciones como campafas de marketing o programas de fidelidad.

Este subsistema se caracteriza por la implementacion de aplicaciones de capturar de datos
del cliente a partir de diversas fuentes y almacenarlos en un repositorio de datos de clientes para,
mas tarde analizarlos. El valor de estas aplicaciones radica en la capacidad de personalizar las

respuestas a los clientes a través del andlisis de sus datos y se denominan “back office”.



Figura 1. Estructura del CRM

Fuente: De la Antonia (2010)

1.1.1.2  Arquitecturas CRM.
Valcarcel (2001) sefiala que la esencia de la arquitectura CRM se basa en la integracion

de los procesos de negocio, entre ellos la construccion de relaciones duraderas con los clientes,



Las arquitecturas de base de datos pueden tener variaciones de acuerdo al alcance que se
proponga la empresa, globalmente la arquitectura se compone de datos, mercadeo y atencion al

cliente, de ahi se pueden derivar diferentes estructuras.

a. Arquitectura bésica:

Segun Willian G. Zikmund (2002) “Los datos que se reciben de fuentes internas ya se
pueden introducir en un almacén de datos a medida que se realizan actividades en los
departamentos de las empresas”, es asi como Se cuenta con una interaccion minima de datos y

generando una estructura inicial para el uso de la estrategia CRM.

La Figura 1 representa la arquitectura basica, mostrando que esta se compone de fuentes
de datos internos o externos; los datos internos representan, diferente tratamiento o analisis que
se realicen sobre los datos que como resultado entregan informacion de un aspecto del cliente,

estos pueden ser el departamento de finanzas, de ventas, de reclamos, etc.

La recoleccién de datos permite identificar el modo como son entregados los datos, estos
pueden ser entregados por el mismo cliente, por contactos internos o externos, de este modo se
genera un tratamiento sobre el datos, acuerdos de interoperabilidad o intercambios de

informacion.

El almacenamiento de datos permite el manejo del historial de cliente que sirve para toma

de decisiones, generacion de indicadores para la empresa y calcular la satisfaccion del cliente.

La entrega de informacion permite generar perfiles a los usuarios a los que la informacion

les puede apoyar sus procesos, es asi como la informacion entre usuarios puede cambiar, dado



que esta informacién se ajusta a las necesidades, esta informacion puede convertirse en tableros

de control, kpi o reportes de informacion.

Figura 2. Arquitectura basica del CRM

Recoleccién de
datos

= Acuerdos

Envio de
Informacién

+Sistemas de
« Interopabilidad entrega de
* Procesos informacion

BT Almacenamiento Usuarios de
Fuente de Datos de datos Informacién

*Interna

*Bodega de
datos

+Externa

Fuente: Modelo CRM basico, CRM — Custumer Relationship Management. Willian G. Zikmund

1.1.1.3  Tecnoldgicas CRM en las Empresas

La tecnologia actual permite optimizar las relaciones al interior de los procesos de las
empresas y la interaccién con los clientes; en este sentido un CRM requiere integrar las
tecnologias de la empresa trabajando en forma conjunta con bases de datos, internet, sistemas

telefonicos, ventas, marketing y produccion (Bosse, 2005).

Cada estructura general del CRM comprende tres componentes; el front office, el middle
office y el back office. Cada uno de ellos requiere la implementacion de tecnologia especifica de

acuerdo a los objetivos y usuarios a los cuales van dirigidos.



Tecnologia Front office

Valcércel (2001) sefiala que un servicio al cliente debe basarse en la tecnologia, pero no
depender exclusivamente de esta de tal forma que se mantenga un equilibrio entre los avances

tecnoldgicos y el contacto personal.

Entre las mejoras tecnoldgicas para el contacto con el cliente se encuentran:

a. Call center: Las mejoras tecnoldgicas en este campo apuntan a la convergencia entre las
comunicaciones de datos, voz y video a través de una misma infraestructura de red,
apuntando a la adopcidon de tecnologias estandar en la industria informéatica que soportan
multiples canales de comunicacion, permiten optimizar el coste de propiedad por nimero

de usuarios e integran funcionalidad via internet.

Estas nuevas tecnologias dan lugar a diferentes tipos de call center, entre ellos los call
center virtuales que a través del enrutamiento de llamadas a través de la empresa permite
localizar al empleado mas adecuado para responder a los requerimientos del cliente, a la

vez que ofrece otras facilidades como el teletrabajo.

Los web call center permiten ampliar la atencion a los clientes 24 horas a través de

internet y los website; de esta forma se implementan soluciones autoservicio.

Los call center multimedia permiten atender simultdneamente llamadas, peticiones via

web, email y fax.



b. Automatizacién del marketing: A diferencia de las décadas anteriores donde los
departamentos de marketing para el lanzamiento de campafias debian esperar que el
personal de tecnologias de la informacion realizara una segmentacion de clientes,
convirtiendo a labor de mercadeo en un proceso lento, a partir de los afios 90se
desarrollaron innovaciones que permitieron almacenar y poner a dispocion de toda la
organizacion la informacién que las diferentes direcciones necesitan; de esta forma se
logré que a traves del data warehouse, data mars y bases de datos transaccionales se
realice una interaccion en tiempo real con los usuarios, permitiendo optimizar las labores

de marketing.

c. Fuerza de ventas: El éxito en el proceso de ventas es el How Know y el trato personal
del comercial, por lo tanto una automatizacion en la fuerza de ventas no busca reemplazar
la esencia del proceso sino facilitar las tareas cotidianas y reducir los tiempos

administrativos. Los avances mas notorios en este campo han sido:

Las bases de datos relacionales, la conexion remota, Conexion mévil y sincronizacion de datos y

la Conexién celular

Tecnologias Back Office

a. Almacén tecnoldgico de datos (data warehouse)

Es una herramienta tecnoldgica de informacion que permite a las organizaciones tener

una vision clara de las necesidades y requerimientos de los clientes. Las bases de datos no solo



benefician a los consumidores, sino también a todas las actividades de la empresa (ventas,

transacciones, finanzas, inventarios, adquisiciones, etc.)

Las bases de datos extraen, limpian, transforman y manejan grandes volimenes de datos
en sistemas heterogéneos, que a la vez crea un récord histérico de todas las interacciones con los
clientes (Eckerson y Watson (2000).
1.1.1.4  Proceso de implementacion de un CRM

La implementacion de una estrategia CRM implica enfocar todo los esfuerzos de la
atencion al cliente, lo cual implica aprender nuevas habilidades de gestion de clientes, cambios
en los procesos, la cultura y la organizacion, y lidiar con los desafios tecnoldgicos de la

alineacion de multiples canales, integracion de sistemas y calidad de los datos.

Gartner cre6 un marco para ayudar a las empresas ver el panorama general, realizar sus

casos de negocio y planificar su ejecucion.

La propuesta de Gartner se centra en la necesidad de crear un equilibrio entre las
necesidades de la empresa y el cliente, dado que el propdsito del CRM es lograr un equilibrio
entre el valor a los accionistas 0 grupos de interés y valor a los clientes para las relaciones de

beneficio mutuo.

A continuacion se detallan cada uno de los bloques propuestos por Gartner (Radcliffe,

2001):

1. Vision: El éxito de CRM exige una visidn clara para que la estrategia se pueden desarrollar.
La vision de CRM es como la empresa centrada en el cliente quiere ver y sentir a sus clientes

actuales y potenciales. Sin una visiébn de CRM, la empresa no va a destacarse de la



competencia, los clientes no sabran qué esperar de ella y los empleados no sabran qué ofrecer
al cliente.
Una visién de CRM exitosa es la piedra angular para motivar al personal, generando lealtad

del cliente y obtener una mayor cuota de mercado.

2. Estrategia: una estrategia de CRM no es un plan de implementacion o de hoja de ruta. Una
verdadera estrategia de CRM toma los objetivos de direccién y financieros de la estrategia de
negocio y establece como la empresa va a construir la lealtad del cliente. Los objetivos de una
estrategia de CRM son para apuntar, adquirir, desarrollar y retener a los clientes valiosos para

lograr los objetivos corporativos.

3. Experiencia del cliente: las experiencias de los clientes cuando interactian con la empresa
juegan un papel clave en la conformacion de su percepcion de la empresa - el valor que aporta
y la importancia que concede a la relacién con el cliente. Las buenas experiencias de los
clientes generan satisfaccion, la confianza y lealtad a largo plazo, por el contrario, las malas
experiencias de los clientes generan el efecto contrario, se difunden con mayor rapidez que las
buenas noticias y perjudican la capacidad de la empresa para crear nuevas relaciones con los

clientes potenciales.

4. La colaboracién de la organizacion: muchas empresas creen que la aplicacion de las
tecnologias de CRM los convierte en una organizacion centrada en el cliente. Y olvidan,
ignoran o evitan los cambios necesarios en la propia empresa. La verdadera CRM significa

que los individuos, los equipos y toda la empresa deben centrarse mas en las necesidades y



deseos del cliente. El término "la colaboracion de la organizacion," destaca las muchas facetas
del cambio interno necesarios para ofrecer la experiencia deseado al cliente externo. Como
parte fundamental de un programa de CRM, que implicard el cambio de estructuras
organizativas, los incentivos y compensaciones, habilidades e incluso la cultura de la empresa,

la gestion del cambio en curso sera clave.

. Procesos: Los esfuerzos anteriores para redisefiar los procesos fueron impulsados

principalmente por el deseo de mejorar la eficiencia de una empresa y reducir los costos. El
beneficiario fue la empresa, no a sus clientes. EI CRM ha dado lugar a un enfoque en la
reelaboracion de los procesos clave que afectan el cliente o “proceso de reingenieria del
cliente”. Las empresas con frecuencia no se dan cuenta de que sus procesos fragmentados
funcionalmente a menudo significan que el cliente tiene una mala experiencia y recibe menos
que el valor esperado. El éxito de reingenieria debe crear procesos que no solo cumplan con
las expectativas de los clientes, sino que también apoyan la propuesta de valor al cliente,
proporcionan una diferenciacion competitiva y contribuyen a la experiencia deseada del

cliente.

. Informacion: El éxito de CRM requiere un flujo de informacion de los clientes en torno a la
organizacion y la estrecha integracion entre los sistemas operativos y analiticos. Tener la
informacion correcta en el momento adecuado es fundamental para el éxito de las estrategias
de CRM, proporcionando el conocimiento del cliente y que permiten una interaccion efectiva

a través de cualquier canal.



7. Tecnologia: la tecnologia es un habilitador fundamental para cualquier estrategia de CRM,
pero son solo una pieza del rompecabezas. Gartner analiza las decisiones clave que las
empresas tienen que tomar en tres areas: aplicaciones de CRM, problemas de arquitectura e

integracion.

8. Métricas: las empresas deben establecer: i) objetivos de CRM medibles y ii) seguimiento de
los indicadores de CRM para convertir con éxito a los clientes en activos. Sin la gestion del

rendimiento, una estrategia de CRM y el programa asociado esté destinada al fracaso.

Una correcta medicion de rendimiento comprende cuatro niveles, a saber: las empresas, los

clientes estrategicos, operativos y de procesos, y métrica de entrada de la infraestructura.

El siguiente esquema sintetiza los 8 bloques mencionados:

Tabla 1. 8 bloques para la implementacion de una estrategia CRM

Vision: Liderazgo, posicion en el mercado, propuesta de valor
Estrategia: Objetivos, segmentos, interaccion efectiva

Experiencia del cliente: Colaboracion de la organizacion:

Requerimientos Cultura estratégica

Expectativas Entendiendo al cliente

Satisfaccion Gente, sus capacidades y competencias

Colaboracion y Feedback Incentivos y compensacion

Comunicacion con el cliente Comunicacion de los empleados
Socios y proveedores

Procesos: ciclo de vida del cliente, administracion del conocimiento
Informacion: Datos, andlisis, una vista a través de los canales
Tecnologia: Aplicaciones, arquitectura, infraestructura




Meétricas: Valor, retencién, satisfaccion, lealtad, costo al servicio
Fuente: Radcliffe, (2001)

Asi como las empresas privadas trabajan para atender las necesidades de sus clientes, la
administracion publica debe velar por la atencion de las demandas de la ciudadania; entre ellas la

provision de servicios sociales.

La principal queja de los ciudadanos que acceden a los servicios publicos es la demora en
los tramites, procedimientos excesivos sin respuestas oportunas; estas situaciones representan

una alerta para las instituciones y un llamado a mejorar sus operaciones internas.

Al referirse a este tema, De la Antonia (2010) plantea como alternativa la
“Administracion electronica”, donde la operacion de la administracion publica se basa en la
utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones (TIC); situacion que
conduce a una mayor eficiencia y reduccion de costos, ademas de facilitar la comunicacién con

los ciudadanos, empresas, organizaciones u otras entidades gubernamentales.

Esta alternativa conlleva a la adaptacion de estrategias del sector privado como el CRM al

sector publico, la cual se conoce como CzRM.

1.1.2 Citizen Relationship Management-CZRM
El CZRM, entendido como la gestion de relaciones con los ciudadanos, se puede entender
como una estrategia del sector publico enfocado al ciudadano, donde apoyados en las TIC,
mantiene y optimiza las relaciones con éste y animar a su participacion en la vida publica. Este
enfoque busca acercar a los ciudadanos a la administracion publica, ofreciendo atencion y

servicios como clientes (DE LA ANTONIA LOPEZ, 2010).



La cadena de valores dentro de este modelo conceptual ayuda a entidades
gubernamentales a entender las situaciones actuales e implementar politicas mas acertadas y
oportunas” ( Zamanian, M.,, Mohammadhaji, R. y Mohamad, S., 2011), sin embargo una de las
condiciones para que este modelo funcione apropiadamente es el acceso de los ciudadanos a las
redes de informacion y especialmente a Internet. Esto se convierte en un asunto critico para los
paises en vias de desarrollo en los cuales la mayor parte de la gente carece del acceso al mundo

conectado.

Las estrategias de CZRM permiten reunir toda la informacién de los ciudadanos en un
sistema integrado y global, de esta forma el personal de la administracion cuenta con

informacion integral, actual e historica de los ciudadanos enriquecida con cada interaccién

Siau y Long (2009), identifican cuatro dimensiones clave para el desarrollo de modelos

de gestion de relacion con los ciudadanos:

a. Gobierno a ciudadano (cliente): constituye una relacion externa que implica
cooperacion e interaccion entre ambos.

b. Gobierno-a empleados

c. Gobierno a empresas

d. Gobierno a gobierno

Las dos primeras dimensiones implican la interaccién y la cooperacion entre el gobierno
y los individuos, mientras las dos Ultimas hacen referencia a una interaccién entre el gobierno y

las organizaciones (Siau & Long, 2009).



Las cuatro interacciones se logran con una arquitectura similar a la del CRM donde se
resaltan el componente operacional y colaborativo. De la Antonia (2010) ubica los siguientes

objetivos en cada componente

1.1.21  Estructura del CZRM
a. Componente operacional: permite a los empleados del gobierno estar en contacto con
ciudadanos y empresas por medio de maultiples canales, tanto a nivel municipal,
autonomico o estatal. En este nivel se ubican los canales como centros de contacto,
ventanilla Unica, teléfono de entrada, fax, autoservicio Web, respuesta automatizada de

email y quioscos.

Uno de los retos de este componente es disefiar e integrar un conjunto de canales que

faciliten el acceso y la interaccidn con el ciudadano.

En este componente se deben centrar los esfuerzos en reunir todos los datos relacionada
con el ciudadano para posteriormente analizar sus caracteristicas, necesidades y

preferencias.

Una propuesta para la organizacion de los datos del ciudadano comprende las siguientes

agrupaciones:

e Datos de perfil (nombre, direccién, edad o educacion)

e Datos de actuacidn (quejas, sugerencias o preguntas)



e Datos de contacto (persona de contacto en la agencia, fecha del contacto)

e Datos de servicio (tipo de servicio, tiempo utilizado)

Esta estructura permite elaborar perfiles de los ciudadanos, lo que se traduce en una
mayor capacidad de responder de una manera exacta y apropiada a sus requerimientos, al

tiempo que facilitan la toma de decisiones para intervenciones futuras.

Componente colaborativo: interconecta y hace fluir la informacion a todos los entes
involucrados.

Una apuesta para reducir esfuerzos administrativos y evitar las maltiples solicitudes de
datos a los ciudadanos esta en crear alianzas con otras organizaciones para compartir
datos relevantes de los ciudadanos, asi como agregar o alinear mutuos servicios entre

ellos.

Con el CZRM se busca que todas las areas de la administracion puedan acceder a esa
informacion para servir al ciudadano desde cualquier canal y dispositivo (ordenador fijo o

portatil, mévil, oficina, Internet, centro de llamadas, etc.).

Componente analitico: Realiza los perfiles de los ciudadanos basado en los datos
recolectados, permite disefiar programas a la medida de las necesidades. En este
componente intervienen técnicas de minerias de datos para generar en busca del beneficio

de los ciudadanos.



Kate (2007) sefiala que los principales desafios de este componente se relacionan con el
uso de estos analisis en el disefio de los servicios gubernamentales que reflejen las

necesidades y las preferencias de grupos identificables de ciudadanos.

La Figura 3 contiene la estructura conceptual del CZRM plantada por De la Antonia (2010).

Figura 3. Arquitectura CZRM
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Fuente: De la Antonia (2009, P. 249)

Si bien las tecnologias de la informacion han cambiado la forma de operar de las

instituciones publicas, estas no pueden ser el eje principal de los procesos internos. Mas alla de la



innovacion y/o adopcién de tecnologias para la recoleccion, almacenamiento y procesamiento de
datos, la administracion publica afronta el reto de un cambio cultural. En términos de Schellong
y Goethe, 2007 (2007) se necesita una reingenieria de procesos donde todas las agencias,
departamentos y encargados publicos colaboren de cerca, donde los ciudadanos sean tratados
como clientes, se redefinan papeles y responsabilidades, eliminando funciones repetidas y
trabajando en colaboracién con otros grupos administrativos para superar la frontera de una sola

institucion.

1.1.2.2  Diferencias entre CRM y CZRM

Segun Coleman (2005), algunas de las diferencias entre el publico y el privado son:

- El sector publico mantiene el monopolio de algunos de los servicios que oferta a los
ciudadanos

- Mientras el sector privado busca la maximizacion de las utilidades, en el sector
publico prima el bienestar social.

- Dado que las diferentes instituciones al interior de la administracion pablica no son
competencia entre si, por lo tanto es posible compartir experiencias, software, etc.

- La administracion publica esta en funcion de los ciudadanos, por tal razdn su opinion
tiene relevancia en las decisiones que se toman.

- Mientras el sector privado es considerado por los clientes como eficiente, el sector

publico es relacionado por los ciudadanos como ineficiente.



2. ANTECEDENTES

La mayoria de los gobiernos han participado en iniciativas de gobierno electrénico, con
diferentes propdsitos como la mejora en prestacion de servicios publicos, una mejor
gobernabilidad, asi como una mejor gestion de los recursos publicos; sin embargo no todas estas
iniciativas han resultado exitosas. A continuacion se presentan experiencias nacionales e
internacionales de gobiernos locales que han implementado estrategias czrm para mejorar sus

procesos internos, identificando sus logros y limitaciones.

21 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

2.1.1 Estados Unidos

Schellong (2008) resefia la estrategia de CZRM implementada en Nueva York:

Actualmente la ciudad de Ciudad de Nueva York tiene el mayor ejemplo de
implementacion de CzRM. Todo comenzd con la administracion del alcalde Rudolph
Giuliani, a finales de los afios 90, donde se propuso implementar una conclusiones para
atender los casos que no correspondian a emergencias y asi reducir el volumen de

llamadas 911. Inicialmente esta estrategia solo representaba una disminucion del 5% de



las llamadas de la linea 911, por lo tanto la Policia Nacional, institucion que manejaba

esta linea se opuso a la medida.

Fue solo hasta 2002, en el gobierno de Michael Bloomberg cuando se puso en marcha el

proyecto.

Esta administracion propuso un Centro de Servicio al Ciudadano que permitiera a los
neoyorquinos tuvieran acceso al gobierno de la ciudad a través de la linea 311. Para ese periodo
Nueva York operaba con 40 centros de llamadas separadas, situacion que representaba un
obstaculo para los ciudadanos, pues no tenian conocimiento de las lineas a las cuales debian
acudir para recibir apoyo de la administracion. Dada esta situacion, el alcalde propuso
simplificar los mecanismos de contacto a solo dos lineas: 911 para emergencias y 311 para todo

lo demas.

La estrategia 311 buscaba ser una ruta de la informacién, que enlazara al ciudadano con a
la agencia apropiada, y que suministrara al usuario un nimero para hacer seguimiento a su

situacion.

Para poner en marcha esta estrategia se requeria garantizar la compatibilidad entre el
hardware y el software de los sistemas heredados liberados por la ciudad, para lo cual se eligio el
software Siebel, el cual cumplia los criterios de escala de operacion, la gestion del conocimiento,

integracion de la telefonia, la gestion de multiples canales, etc.

La linea 311 inicid operaciones el 23 de marzo de 2003, con una fuerte campafia de

marketing que buscaba informar a la gente sobre 311, tratar de cambiar las expectativas de los



ciudadanos acerca de las interacciones del gobierno y finalmente, para tratar de disminuir las

llamadas del 911.

Ademéas del canal telefonico, los ciudadanos de Nueva York cuentan con medios

adicionales para contactar al gobierno, entre ellos se destacan:

- El portal Web (nyc.gov)

- Servicio de SMS (311INYC)
- Skype

- Blog 311

- Twitter

- Aplicacion para iPhone

Actualmente, través de estos medios se puede acceder a informacién y a servicios como
pagos electronicos, beneficios publicos, solicitar empleo, obtener licencias permisos o

certificaciones, interponer quejas, entre otros.

Este sistema ya esta funcionado, pero estd en permanente evolucién, incorporando las

expectativas de la gente e innovando en tecnologia.

Algunos de los beneficios identificados en este caso se relaciona con el uso de la
informacion de la linea por parte varias agencias; por ejemplo el Departamento de Transporte
(DOT) comenzo6 a cambiar su estrategia después de que tuvo analizado la informacion dada por
311 del sistema, como el relleno de los baches gracias a la los datos proporcionados por las

personas que llaman a la linea. Adicionalmente gracias al analisis de datos producto de esta



linea, se legisld la del Ruido en la ciudad, dado que se encontrd que las quejas méas recurrentes

estaban relacionadas con esta situacion.

2.1.2 Egipto
A continuacion se resefia un estudio de caso realizado por Hatem (2013), donde se
presenta una estrategia de gobierno electrénico en Egipto, identificando las fortalezas y

debilidades en su proceso de implementacion.

Egipto es considerado como uno de los estados mas antiguos de la historia y se

caracteriza por un gobierno altamente central.

Los gobiernos locales (gobernaciones) tienen limitada autonomia en la prestacion de

servicios a los ciudadanos y la gestion de sus procesos administrativos.

Un departamento importante a nivel local es el departamento de inversiones y es
administrado directamente por la gobernacién. Su funcién es promover y supervisar la inversion
en la gobernacidn y asegurarse que estas se hacen en beneficio de la comunidad; de esta forma
este departamento aprueba las propuestas y proyectos, asigna los inversores, las tierras requerida

para estos proyectos, y realiza un seguimiento a los proyectos en curso.

El programa de gobierno electronico egipcio inici6 en 2001 en el Ministerio de
Comunicacion y Tecnologia de la Informacion (MCIT) y era un componente de la Iniciativa
Egipcia Sociedad de la Informacién (EISI), Informacion de Egipto y estrategia de tecnologia de

la comunicacion (TIC). En 2004 el programa fue transferido al Ministerio de Estado para el



Desarrollo Administrativo (MSAD), como un elemento de reforma y desarrollo de las

instituciones de la administracion.

A través de Programa de desarrollo del Gobierno Local egipcio (ELGDP) se buscaba la
mejora del servicio en los municipios a traves de la automatizacion de servicios a los ciudadanos

y el establecimiento de la llamada inteligente.

El ELGDP no pretendié automatizar completamente los servicios, sino reducir el tiempo
de prestacion de servicios y superar la corrupcién dentro de la administracion publica a través de
un riguroso seguimiento y control, el uso de TI y sistemas de gestion modernos; asi el proyecto
quiso ayudar a las autoridades locales a administrar sus proyectos de inversion, a través de un
sistema de informacion que cubre todo el procedimiento relacionado con el servicio, sin pasar

por las actividades engorrosas basadas en papel.

El sistema de informacion -SIG- conecta los departamentos a través de una red de area
local. EI SIG mantiene la informacidn espacial de las tierras disponibles y usadas en proyectos.
Estos datos administrativos y espaciales se consolidan en un solo sistema para analizarse

conjuntamente y apoyar la toma de decisiones dentro de la gobernacion.

La primera implementacion del proyecto fue Matrouh en 2006. EI sistema funcion6 con
éxito durante varios meses, lo que motivo su puesta en marcha en otros lugares; sin embargo a
finales de 2007, el sistema de informacion en Matrouh enfrenté algunos problemas que

condujeron a su abolicion, hasta que volvio a operar a finales de 2010.

De 2008, el proyecto funciond en el Sur del Sinai (Al-Tor) y Port Said.



Fueron factores diferentes a la tecnologia, los que influyeron en el fracaso del proyecto
egipcio A continuacion, se realiza una breve descripcion de las caracteristicas de las lugares
donde se implemento el proyecto, con el animo de identificar los factores que influyeron en el

éxito o fracaso del mismo:

- Matrouh: La gobernacién de Matrouh es una frontera con una zona de gran desierto y una
costa que se extiende a mas de 450 Km a lo largo del Mar Mediterraneo. Sus actividades
econdmicas se limitan a un timido turismo nacional e internacional, el cultivo del olivo y el

procesamiento, asi como otras actividades artesanales.

- Sur del Sinai(Al-Tor): Sinai del Sur es mucho mas pequefio que Matrouh con una superficie
de 3,1% de Egipto; es reconocido internacionalmente como destino turisticos, con sitios
historicos como el Monte Sinai y el Monasterio de Santa Catalina, ademas de contar con
actividades de buceo recreativo y sitios de reservas. Contiene 14,7% del namero total de

hoteles en Egipto y es atractivo para los inversores.

- Puerto Said: Port Said es una gobernacion urbana, limitada en su area y poblacion, con el
puerto-ciudad de Port Said en su centro. Los ciudad de Port Said es una Zona de Puerto
Libre, en la entrada del EI Canal de Suez en el Mediterraneo. Sus actividades econdémicas son
basicamente el comercio, servicio maritimo y la industria, asi como el turismo nacional. La
ciudad tenia varios institutos que formaban parte de la Universidad del Canal de Suez, de los

cuales surgio6 la Universidad de Port Said.

Como puede observarse a partir de la descripcion anterior, las gobernaciones de Matrouh

y el Sur del Sinai son similares en muchos aspectos, sobre todo en las inversiones en turismo. La



asignacion de tierras para proyectos generalmente se enfrenta a la apropiacion informal de la

tierra por los locales Beduinos.

En el momento de realizacion de este estudio, la implementacion del programa en Port

Said era muy reciente, por lo tanto solo se analizaron los dos primeros casos.

Hatem (2013) identificado tres tipos de insuficiencia en la literatura: i) Fallo del sistema,

ii) el fracaso del proyecto, iii) fracaso del usuario.

El caso Matrouh constituye un proyecto y sistema exitoso durante la vida del proyecto y

hasta varios meses después de iniciar su implementacion.

Para evaluar factores de éxito y fracaso se utilizd la metodologia ITPOSMO, la cual

cobre los siguientes factores:

1. Informacion (factores relacionados con la calidad y requisitos previos de las entradas y
salidas del sistema)

2. Tecnologia (factores tales como la disponibilidad y compatibilidad de hardware y software);

3. Procesos (alineacion y la integracion entre el sistema nuevos y los existentes/ nuevos
procesos para alcanzar los objetivos establecidos); (. Por ejemplo cultura de la organizacion,
los valores guia)

4. Obijetivos, valores y motivacién

5. Personal y Habilidades (factores tales como la disponibilidad de personal calificado y
adecuacidn de la formacién proporcionadas para utilizar el sistema);

6. Gestion y Estructuras (factores tales como la gestion la practica y la flexibilidad de las

estructuras organizativas)



7.

Otros recursos (tiempo y dinero).

El andlisis del proyecto identifico los siguientes factores relevantes:

Tecnologia: Originalmente la tecnologia era un factor de éxito del proyecto ya que se dispuso
del equipo vy el software necesario, y el sistema operativo era el adecuado. Con el tiempo, la
falta de mantenimiento y la vulnerabilidad a software maliciosos dio como resultado una
degradacion del sistema. Dado que el sistema era funcional y la tecnologia era adecuada, este
puede ser visto como un factor de éxito y tomar el tema de la “degradacion del sistema”

como un problema de mantenimiento que se refleja en el factor " Personal y Habilidades ".

Objetivos, valores y motivacion: En Matrouh, la tradicion de los beduinos entré en
contradiccion con los valores y objetivos del Estado, en lo referente a la apropiacion de la
tierra, por lo tanto los valores de la comunidad estaban en contradiccidn con los objetivos del

proyecto y representan un factor de fracaso.

Personal y habilidades: El estudio identificd que el personal que trabajaba en Matrouh
ocultaba informacion sobre el sistema existente, necesario para los desarrolladores del
software, temiendo que por la entrada en operacion del nuevo proyecto fueran reemplazados.
Esto evidencio que los valores personales no coincidian con los de la organizacion, a la vez
que revela una deficiencia en la gestion institucional en relacion con los procedimientos de

traspaso.



Se identifico una falla en la dotacién del personal, quienes realizaban procedimientos
manuales y que requieren mucho tiempo para estar preparados para las nuevas tecnologias y

métodos de trabajo, igual que falta de personal de mantenimiento de TI.

- Gestion y estructuras: Este factor fue identificado como trascendental en el fracaso del
proyecto. En Matrouh se identificé falta de procedimiento de traspaso adecuado entre
administraciones, y el interés continuo de cada nueva administracion para presumir de sus
propios actos y demeritar a las anteriores, asi como el cambio de vision e intereses que afecta

a la estabilidad de la operacion de las iniciativas existentes.

Vale la pena sefialar que la aplicacion de Al-Tor tuvo éxito, siempre y cuando no se
produjo ningn cambio en la gestidn, en particular la gestion inmediata (que es la informatica
0 el departamento de servicio), que fue el promotor del proyecto. El caso de Matrouh era
diferente ya que el campeon fue el gobernador, y con el cambio de gobernadores, la gestion

directa y personal perdio interés.

La implementacion de gobiernos electronicos conlleva a la reduccion de la
discrecionalidad administrativa, a través de su efecto positivo en 6 factores: i) EI cambio
organizacional, ii) Seguridad de la informacion, iii) Tamafio de gobierno, iv) Colaboracién, v)

Apoyo de la direccidn, vi) Demanda ciudadana de la administracién electrdnica.

Los factores identificados anteriormente evidencian que el sistema de informacion

implementado no constituyé una dificultad para el proyecto.



El sistema en cuestion esta relacionado con la asignacion de tierras para las inversiones,
por lo tanto su implementacion reduce la discrecionalidad administrativa del personal implicado
y su capacidad para " servir selectivamente " a los inversores. La discrecion administrativa era
entonces el medio para la corrupcion, la cual se veia limitada por el sistema, caracteristicas que

hacian de la estructura administrativa una debilidad para la operacion.

Las conclusiones anteriores se pueden traducir en una serie de recomendaciones practicas

para evitar las trampas de falla y los diferentes factores de fracaso identificados anteriormente:

1. Hacer cumplir la debida documentacion de los proyectos y las iniciativas de todos los
departamentos de la administracion pablica, y mantener una copia de la misma en los
niveles superiores de la administracion para evitar la pérdida de la memoria de la
organizacion.

2. Prever una fase de traspaso entre los cambios de gestion, con el apoyo de la
documentacion mencionada.

3. Establecer un proceso de inspeccion periddica para asegurar que los sistemas

desarrollados anteriormente estan en marcha y bien utilizados.

2.1.3 Meéxico

A continuacidn, se resefia un caso de implementacion de una estrategia de gestion de
relacion con los clientes por el gobierno de México, iniciando su desarrollo bajo el marco del
Diario Oficial de la Federacion el 8 de mayo de 1996, donde se cred la Coordinacion de
Atencién Ciudadana de la Presidencia de la Republica como una instancia a través de la cual el

Titular (responsable a cargo) del Ejecutivo Federal recibiera y atendiera las diversas peticiones,



sugerencias 0 quejas planteadas por los gobernados (ciudadanos). El resultado de esta
implementacion fue insuficiente para atender eficazmente todas las solicitudes realizadas por los
ciudadanos al Presidente de la Republica, generando la busqueda de nuevos planteamientos y asi
dar inicio a la Red Federal de Servicio a la Ciudadania (RFSC) enmarcado en el Diario Oficial de
la Federacion del 13 de Agosto de 2013, donde se busca que las peticiones que se dirijan al
Presidente sean solucionadas de una manera de eficaz y se busque solventar, orientar y generar
participacion de los ciudadanos, y se cree una integracion de las diferentes entidades del orden
publico como un esquema que permita fortalecer el proceso de relacionamiento del gobierno con

el gobernado.

Para tener un facil seguimiento de las necesidades del ciudadano, en esta estrategia se

plantea la siguiente arquitectura.

e La RFSC esta adscrita a la Coordinacion General de Administracion de la
Oficiana de la Presidencia de la Republica.

e Esta conformado, por el Titular de la entidad, la Direccion General Adjunta de
Seguimiento y Vinculacion Institucional, la Direccion General Adjunta de
Atencién Ciudadana y Organizaciones Sociales, la Direccion de Integracion y
Anaélisis de Peticiones ( Es la encargada de la recepcién de documento entregado
por cualquier canal), Direccion de Innovacion y Comunicacién con el Ciudadano

y la Secretaria Técnica.

Se establecen los enlaces estratégicos de tal forma que cada entidad designa un servidor

publicd para que sea el enlace oficial ante la RFSC, cuyo cargo sea de nivel Directivo.

Se establecen los canales para captacion de canales donde se definen diferentes modelos:



e Atencion Directa.
e Correo Postal.

e Pagina Web.

e Correo Electronico.
e Eventos.

e |ndirectos.

La RFCS esta encargada de centralizar las quejas de los ciudadanos de esta manera, se
encarga de dirigir la adecuada solicitud a la entidad que tenga la competencia, basandose en la
Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal, reglamentos internos y reglas de operacion.
De esta manera se puede realizar un seguimiento de las peticiones y respuestas con las que se ha
podido interactuar con el ciudadano, asi, en caso de reclamo se puede solicitar las adecuadas
aclaraciones. Cada respuesta tiene un limite de tiempo, definido a 30 dias corridos para las

respuestas y 5 dias corridos para las aclaraciones solicitadas.

De esta manera tanto para la Presidencia como para las entidades el seguimiento es
robusto, es importante que las peticiones indirectas, que son aquellas que no llegan por el RFSC,
sean copiadas para llevar una adecuada gestion. Es asi como se empieza a manifestar desde las
entidades los beneficios de esta integracion, en el caso de la Unidad de Coordinadora de
Vinculacion y Participacion Social se logrdo un formato mas amigable y accesible para la
generacion de datos estadisticos con un ahorro de tiempo de canalizacion de 20 a 5 dias

aproximadamente, asi como generacion de reportes y cifras en tiempo real.



Este casd de estudio permite identificar que la estructuracion de un proceso con gestion
centralizada, permite para el estado una mejoria en el seguimiento en el trato con el ciudadano

puesto que el historial de las interacciones con el estado se puede consultar de una manera eficaz.

Presenta una integracion entre entidades las cuales se alinean por entregar prontas

respuestas para el Presidente y para el ciudadano.

Son procesos que van a abarcar un ambiento mas all4 de la tecnologia, busca una fuerte

integridad entre procesos inter institucionales.

2.2  ANTECEDENTES NACIONALES

2.2.1 Gobierno en linea

La politica publica de Gobierno en linea en Colombia inicié en el afio 2000 con la
directiva presidencial 02 de dicho afio y continué de manera decidida desde el 2008 con la
expedicion del Decreto 1151 que definid los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno
en linea, donde se define como principal estrategia el uso de la tecnologia para mejorar la
comunicacion e interaccion con la ciudadania, brindandole mejores servicios, de esta manera el
Estado resuelve interrogantes como: ¢Como hacer mas facil la relacion del Estado con la

ciudadania?, (Cémo mejorar la satisfaccién de los usuarios?, ;Como innovar ante los retos



institucionales?, ;Como hacer més eficiente la gestion publica?, ;Como proteger y optimizar los

recursos publicos?, ;Como promover y hacer mas y mejor control social? (Mintic, s.f.).

La Estrategia de Gobierno en linea permite potenciar cambios en las entidades, con la
implementacion en las mismas, pues cada vez méas las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones se han convertido en una herramienta por excelencia para mejorar la gestion de
relacion Estado-ciudadano. Procura un Estado mas eficiente, mas transparente y participativo

que preste mejores servicios con la colaboracion de toda la sociedad.

La implementacion de esta Estrategia en Colombia por el conjunto de entidades publicas
ha generado logros muy importantes tales como el incremento en la provision de tramites y
servicios por medios electronicos, la mejora en la calidad de la informacion de las entidades
publicas en sus sitios web y la apertura de espacios de participacion, entre otros. Gracias al
Gobierno en linea, los colombianos tienen acceso a la informacion puablica en los sitios web del
Estado, lo cual incluye a entidades de todas las ramas del poder publico del orden nacional y al
100% de los municipios y departamentos de Colombia. Asimismo, el pais ha mejorado en las
mediciones internacionales, relacionadas con la implementacion de servicios en linea y en

participacion electronica.

Componentes

Elementos Transversales: comprende las actividades que deben implementar las entidades para
su segmento de usuarios, identificando las variables pictograficas, lo cual permite el

mejoramiento continuo dentro de la entidad.

Informacion en linea: comprende todas las actividades a desarrollar para que las entidades

dispongan para los diferentes tipos de usuarios de un acceso electronico a toda la informacién



relativa a la Entidad, servicios y procesos. Las actividades de este componente estan
concentradas principalmente en dos aspectos: 1. Publicacién de informacién y 2. Publicacion de

datos abiertos.

Interaccién en linea: comprende todas las actividades para que las entidades habiliten
herramientas de comunicacion de doble via entre los servidores publicos, organizaciones,

ciudadanos y empresas.

Transaccion en linea: comprende todas las actividades para que las entidades dispongan sus
tramites y servicios para los diferentes tipos de usuarios, los cuales podran gestionarse por
diversos canales electronicos, permitiéndoles realizar desde la solicitud hasta la obtencion del
producto sin la necesidad de aportar documentos que reposen en cualquier otra entidad publica o

privada que cumpla funciones publicas.

Transformacion: comprende todas las actividades para que las entidades realicen cambios en la

manera de operar para eliminar limites entre sus dependencias y con otras entidades publicas

Democracia en linea: comprende todas las actividades para que las entidades creen un ambiente

para empoderar a los ciudadanos e involucrarlos en el proceso de toma de decisiones.

2.2.2 RAVEC -- Red de Alta Velocidad.
El objetivo de la Red de Alta Velocidad es crear una infraestructura tecnoldgica de base,
que permita el desarrollo de la arquitectura de Gobierno en Linea. Con ello se maneja un

estandar de Gltima tecnologia que interconecta a las instituciones publicas desde un proceso de



alta velocidad, garantizando altos niveles de disponibilidad y seguridad estableciendo servicios

colaborativos (MInTIC, 2016)

Estos servicios colaborativos permiten mejorar los servicios de intercambio de datos,
informacidn y servicios, con ello se pueden compartir recursos, realizar actividades conjuntas y

desarrollar trdmites y servicios en linea.

Desde la prestacion de servicios colaborativos se genera una transferencia eficiente entre

las entidades y organismos gubernamentales hacia el resultado final con el ciudadano.

2.2.3 Mi Seguridad Social

Es una herramienta desarrollada por el Ministerio de Salud que busca, inicialmente,
facilitar la consulta de informacion de diferentes fuentes de informacion, aplica para toda
informacion personal, se entiende por informacion personal aquella suministrada por el Usuario
para el registro, la cual incluye datos como nombre, identificacion, edad, género, direccion,
correo electrénico y teléefono, asi como para la informacidn que sea ingresada por los ciudadanos,
0 consultada en las bases de datos de referencia: PILA, BDUA, BDEX, encuestas de SISBEN y
Tabla de Evolucidn. Lo anterior para efectos del servicio prestado por el presente Sitio Web
perteneciente al Ministerio, quien actia como encargado del tratamiento de los datos personales.
9.3. Marco Legal a) Constitucion Politica articulo 15. b) Ley 1581 de 2012 c) Decretos
Reglamentarios 1727 de 2009 y 2952 de 2010 y Decreto Reglamentario Parcial No. 1377 de

2013. d) Sentencias de la Corte Constitucional C-1011 de 2008 y C-748 de 2011.

Este Portal presta los servicios de registro al Sistema General de Salud y Seguridad

Social, afiliacién a los servicios de salud obligatorios, consulta y validacion de informacién



administrativa de salud, relacionada con EPS, SISBEN o Grupo Familiar, asi como la Consulta
de planillas de pago de aportes de salud. Lo anterior con la finalidad de facilitar al Usuario la

gestion de sus servicios de seguridad en salud de forma centralizada.



4 CASO DE ESTUDIO: RED UNIDOS Y LA GESTION DE LA OFERTA DE

ATENCION SOCIAL EN COLOMBIA

El mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion, y en particular de quienes se

encuentran en situacion de pobreza, es un objetivo primordial del Estado.

En Colombia existe un conjunto de leyes que establecen los lineamientos para el manejo
del gasto pablico social y su orientacion hacia la poblacion méas pobre y vulnerable. La ley 60 de
1993 fue la primera en introducir la focalizacion como el instrumento para la asignacion de
subsidios en los programas sociales, definiendo este concepto como el “proceso por el cual se
garantiza que el gasto social se asigna a los grupos de poblacion mas pobres y vulnerables”

(DPS, 2015).

En 1994 se introdujo el Sisben como uno de los instrumentos de focalizacion para
seleccionar los potenciales beneficiarios de los programas sociales. En el CONPES Social 022 de
1994 establecié que “a partir de 1994, los municipios y distritos deberan focalizar la totalidad
de los recursos de educacion, salud, vivienda y agua potable en las areas geograficas con
concentracion de poblacion pobre y vulnerable” a la vez que se definieron los instrumentos para
la focalizacién del gasto social, especificandolos por focalizacion geografica y focalizacion
individual (DNP, 1994).

Los instrumentos definidos para la Focalizacién individual fueron: i) la Ficha de
Clasificacion Socioecondémica de Hogares, Familias o Individuos (Sisben) ii) los registros
epidemioldgicos vy iii) las metodologias del INURBE. Inicialmente se establecio que la seleccion

de estos instrumentos dependeria del tipo de programa y de la disponibilidad de informacion; no



obstante el CONPES Social 040 de 1997 definié claramente el Sisbén como el instrumento de
focalizacion individual, estipulando que éste “deberia usarse en general para todos los

programas de gasto social que impliquen subsidio a la demanda” (DNP, 1997).

4.1 SISBEN COMO INSTRUMENTO DE FOCALIZACION DEL GASTO SOCIAL
EN COLOMBIA.
El Sisbén es el sistema de informacién colombiano que permite identificar a la poblacién
pobre potencial beneficiaria de programas sociales. Su implementacion en Colombia se realiza
desde 1995, periodo desde el cual se ha evaluado, actualizado y reformulado en dos ocasiones

(DNP, 2008).

Las tres versiones del Sishen desde su creacion hasta la actualidad se resefian en la

siguiente tabla:

Tabla 2. Actualizaciones del Sisbén

Afo de

Version Marco conceptual L
aplicacion

El Sisbén fue un indicador cardinal que asigno valores entre 0 y 1995
Sisben I | 100 segun las condiciones de vida del hogar, dado por los recursos
economicos.

El Sishén como medida de estandar de vida. Los bienes y servicios
seleccionados daban cuenta de los funcionamientos y capacidades
de los individuos.

Sisben Il | Las modificaciones respecto al Sisbén | comprendié Ila 2003
modificacion o eliminacion de variables debido a: facilidad de
manipulacién (ej. ingreso per capita, equipamiento del hogar,
proporcion de ocupados en la familia y abastecimiento de agua),
baja capacidad discriminatoria (ej. material de las paredes y el




predominante en los techos), répida desactualizacion (ej.
escolaridad del mayor perceptor de ingresos, condicién de
seguridad social) y falta de estabilidad (ej. recoleccion de basuras
y la escolaridad promedio de las personas de 12 afios 0 mas).

Basado en el enfoque tedrico de las capacidades de Amartya Sen,
el cual se basa en dos conceptos: i) los funcionamientos
alcanzados (lo que de hecho la persona logra ser y hacer) vy ii) el
conjunto de capacidades que tiene la persona (las oportunidades
reales) para lograr los funcionamientos.

Esta version conserva el enfoque conceptual de la segunda
version que responde a una vision multidimensional de pobreza 2008
fundamentada en la perspectiva de capacidades de Sen. Se adopta
una medida de estandar de vida definida a partir de un conjunto de
variables (bienes y servicios) que en un momento del tiempo la
sociedad considera valiosos y que informan sobre el tipo de vida
que llevan o pueden llevar las personas (funcionamiento y
capacidades).

Sisben
11

Fuente: Elaboracion propia

En 2001, la Ley 715 establecié que “El CONPES SOCIAL definira cada tres afios los
criterios para la determinacién, identificacion y seleccion de beneficiarios, asi como los
criterios para la aplicacion del gasto social por parte de las entidades territoriales” (articulo

94), definiendo de esta forma una periodicidad de 3 afios para la actualizacion del Sisbén.

De acuerdo a la Ley 1176 de 2007, a las entidades que utilizan el Sisbén se les hace
responsables de definir la aplicacion de los criterios e instrumentos de focalizacion,
contemplando los elementos determinantes del egreso o cesacion de la condicion de beneficiario,
los que a su vez son funcién de los objetivos e impactos perseguidos. Asi mismo, las entidades

territoriales son las encargadas de implementar, actualizar, administrar y operar la base de datos



conforme a los lineamientos y metodologias que establezca el gobierno nacional, y de aplicar los

criterios e instrumentos de focalizacion definidos por el CONPES Social.

La Gltima versidn del Sisben (Sisben 111) se estructurd en cuatro dimensiones: Salud,
Educacién, Vivienda y Vulnerabilidad, cada una con las variables que se presenta a

continuacion:

Tabla 3. Variables del Sisben 111

COMPONENTE INDICE SISBEN 111

SALUD EDUCACION VIVIENDA VULNERABILIDAD
- Discapacidad - % de adultos con | - Tipo de unidad de | Individual:
permanente analfabetismo vivienda - Numero de personas
- Adolescente  con | funcional - Fuente de agua| enelhogar
hijo - % de inasistencia | para consumo - Tipo de jefatura
escolar - Tipo conexion | - Tasa de dependencia
- Atraso escolar sanitario demogréfica

- % nifios trabajando | - Exclusividad del | - Tenencia de activos
- % de adultos con | sanitario

secundaria - Material de los | Contextual:
incompleta 0| pisos - % de mortalidad
menos - Material de las infantil (municipal)
paredes - % de homicidios
- Eliminacion de (municipal)
basuras - % tasa de cobertura
- Tipo de| neta por nivel
combustible para | educativo
cocinar (municipal)
- Hacinamiento - % uso de servicios

de salud general
dada una necesidad
(municipal)

Fuente: Departamento Nacional de Planeacion, 2008



Bajo la coordinacion del Departamento Nacional de Planeacion- DNP, los alcaldes de
todo el pais son los responsables de la administracion y uso del Sisbén en sus municipios y

distritos. La recoleccion de informacion del Sisben ocurre en dos fases (DNP, 2011):
1. Fase de barrido:

En la fase de barrido se obtiene la informacién con la que se construye el archivo inicial
de potenciales beneficiarios de programas sociales. Durante esta fase, la encuesta se aplica a
todos los hogares existentes en las unidades de vivienda que hay en un area geografica
previamente delimitada: municipio completo o zonas de un municipio en donde se concentra la

poblacion pobre (focalizado).
2. Fase de demanda

La fase de demanda se inicia después de terminada la fase del barrido y cuando el DNP
remite al municipio el software y la base de datos certificada del SISBEN Il1. En esta fase se
registran en la base del SISBEN Il todas las novedades que se presentan en las unidades de
vivienda, hogares y personas y que son reportadas por un miembro del hogar con caracteristicas

de informante calificado, lo cual permite mantener actualizada la base.

Los procesos que se realizan en la fase de demanda corresponden a las solicitudes que
hacen las personas que residen en un municipio porque: i) requieren estar registrados en la base
de datos del SISBEN I1I; ii) necesitan actualizar la informacion que ya esté4 registrada en ella.

Estos procesos se presentan por:



a. Encuesta nueva: i) Primera vez, ii) Solicitud por cambio de domicilio en el mismo

municipio, iii) Solicitud por inconformidad en el puntaje obtenido, o iv) Solicitud por

cambio de municipio

b. Actualizacion de la base de datos por cambios en unidades de vivienda, hogares y

personas: i) Retiro de fichas, ii) Cambios en la unidad de vivienda (inclusiéon y/o
retiro de hogares), iii) Cambios en los hogares (inclusion y o retiro de personas), iv)

Cambios en el registro de cualquier miembro del hogar

4.2 ESTRATEGIA RED UNIDOS

A travées del CONPES 102 de 2006 se definio la creacion de la Red de Proteccion Social
contra la pobreza extrema, que busca promover la incorporacion efectiva de los hogares mas
pobres a las redes sociales del estado y asegurar la superacion de su condicion a traves de los

siguientes mecanismos:

e Integrar la oferta de servicios sociales en torno a la familia.
e Brindar transitoriamente acompafiamiento familiar y acceso preferente.

e Generar un marco de corresponsabilidad.

Esta estrategia inicialmente se conocidé como “Red Juntos” pero luego se cambid al
nombre de la “Red Unidos”, la cual es una estrategia nacional para la atencion, mejoramiento de
las condiciones de vida y la acumulacion de capital humano de los ciudadanos en condicién de
pobreza extrema, en la que participan las entidades del sector publico y privado que cuentan con

oferta social.



Son beneficiarios de la estrategia Red UNIDOS los siguientes:

e Hogares en pobreza extrema multidimensional.

e Hogares beneficiarios de los proyectos de vivienda —SFVE- (Subsidio Familiar de
Vivienda en Especie) priorizados por el Gobierno Nacional.

e Hogares de comunidades étnicas priorizados a partir del modelo de focalizacién étnica de

la Estrategia Red UNIDOS

4.2.1 Dimensionesy Logros en la Estrategia Red Unidos

Las Dimensiones Familiares y Comunitarias son areas de intervencion definidas por la
Estrategia de Superacion de Pobreza Extrema, Red UNIDOS sobre las cuales se establecen los
ambitos de trabajo para superar las condiciones de vulnerabilidad de los hogares acompariados

por la Red. A continuacion se describiran las particularidades de cada una de estas.

Red Unidos se estructura en 5 Dimensiones o areas de intervencion:

- ldentificacion: los integrantes del hogar cuentan con los documentos esenciales o se
encuentran inscritos en registros oficiales que les permiten el acceso a los servicios sociales
del Estado.

- Ingresos y trabajo: el hogar incrementa su potencial productivo, desarrollando sus

capacidades y creando oportunidades para que puedan acceder y acumular activos.



- Educacion y capacitacion: los integrantes del hogar acceden al sistema educativo y

permanecen en él, adquiriendo competencias que contribuyen a su desarrollo integral.

- Salud y Nutricidn: los integrantes del hogar acceden al Sistema General de Seguridad Social
en Salud y a través de éste a los servicios establecidos en el Plan Obligatorio de Salud; asi

mismo, el hogar no padece inseguridad alimentaria y sus miembros no enfrentan amenazas

graves de deterioro nutricional.

- Habitabilidad: el hogar cuenta con condiciones habitacionales apropiadas que garanticen su

seguridad y salubridad.

Estas dimensiones se dividen en Logros, que constituyen las condiciones minimas para

que un hogar en pobreza extrema supere su situacion. En total se definieron 26 logros, 11

requeridos y 15 que generan condiciones deseables, agrupados en 5 dimensiones?.

Tabla 4. Dimensiones y Logros de la Estrategia Red Unidos

Dimensién

Logro Requeridos

Logros deseables

Identificacién

Todos los integrantes del
hogar tienen su documento
de identificacion.

Los hombres entre 28 y 50 afios
tienen tarjeta militar.

Todas las personas con
discapacidad estan incluidas en el
Registro para la Localizacién y
Caracterizacion de Personas con
Discapacidad — RLCPD.

Salud

Todos los integrantes del
hogar estan afiliados al
Sistema General de

Seguridad Social en Salud
(SGSSS).

Las personas con discapacidad a las
que les prescribieron un producto
de apoyo o rehabilitacién
funcional, la recibieron.

! Para el Modelo Rural Etnico el nimero de Logros Requeridos es cinco




Los nifios y nifias del hogar
menores de seis (6) afos
tienen el esquema completo
de vacunacion para la edad.

Las nifias y nifios mayores de
seis (6) meses y menores de
cinco (5) no presentan
tamizaje positivo por
desnutricién aguda.

Los nifios y nifias hasta los
dos (2) afios asisten a
controles de crecimiento y
desarrollo

El hogar no presenta inseguridad
alimentaria moderada o severa.

Todos los integrantes del hogar
reciben orientacién sobre derechos
sexuales y reproductivos.

Educacion y
capacitacion

Las nifias y nifios desde los
dos (2) hasta los cinco (5)
afios asisten a modalidades
de educacion inicial,
incluyendo las nifias y nifios
con discapacidad que puedan
participar en estos espacios
de educacion.

Los nifos, nifas vy
adolescentes en edad escolar
desde los cinco (5) hasta los
dieciocho (18) de afos
acceden al sistema educativo
formal, incluidas las personas
con discapacidad (hasta los
22 afios) que puedan
participar en estos espacios.

Las nifias y nifios menores de
15 afios no trabajan

Todas las personas mayores de 15
afios saben leer y escribir, incluidas
las personas con discapacidad que
puedan participar en los espacios
educativos.

Al menos uno de los integrantes del
hogar esta cursando o ha culminado
estudios post secundarios, incluidas
las personas con discapacidad que
puedan participar en los espacios
educativos y de formacion.

Algun integrante del hogar utiliza
herramientas digitales.

Al menos un integrante del hogar,
mayor de edad, recibe educacion
financiera en alguno de los
siguientes servicios: ahorro, crédito
0 Seguros.

Habitabilidad

La vivienda cuenta con una
fuente adecuada de acceso a
agua.

La vivienda cuenta con materiales
adecuados de pisos.




e La vivienda cuenta con un |e La vivienda cuenta con materiales
sistema adecuado de adecuados en paredes.
saneamiento basico.
e En el hogar no se presenta
e El ingreso por cada miembro hacinamiento critico.
del hogar es igual o superior
al valor del umbral de
pobreza extrema segin su
dominio geografico
Fuente: Elaboracién propia, basada en DPS (2015)

El mecanismo de focalizacion de Red Unidos considera las particularidades y
necesidades de cada uno de los departamentos y municipios del pais, a partir de la i)
identificacion, ii) seleccidn vy iii) asignacion de hogares, tal como lo establece el Conpes 100 de

2006.

Para la fase de Identificacion, la primera fuente de informacion para obtener la poblacion
potencial beneficiaria es el Sisbén; tomando como punto de partida los hogares que se

encuentran por debajo de los puntos de corte.

Junto a esto se emplean fuentes de informacion que permiten realizar una ordenamiento
de los hogares para identificar aquellos con mayores privaciones y deficiencia de ingresos, entre
ellas las siguientes: Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH) 2014 y medicién de la pobreza
monetaria (DANE), Censo 2005 (DANE), Encuesta de Calidad de Vida — ECV (DANE) e indice

de Pobreza Multidimensional (DANE- DNP), Base de datos del SISBEN (DNP).



En la etapa de Seleccion se realiza una caracterizacion de la poblacion identificada en la
fase anterior, con lo cual se determina si el hogar potencial se encuentra en pobreza extrema, de

ser asi el hogar es seleccionado e ingresa a la Estrategia Red UNIDOS.

Una vez seleccionados los hogares en pobreza extrema, se procede a la asignacion del
acompafiamiento familiar, el cual se realiza a través de atencién personalizada por parte de
cogestores sociales. Este proceso parte del reconocimiento de las particularidades del hogar,
hacia la identificacion de sus problematicas y potencialidades, la definicion de estrategias para

alcanzar sus logros y el seguimiento a las mismas; y acompafiamiento comunitario.

Ademas del acompafiamiento familiar y comunitario, Red Unidos tiene un componente
de Gestion de la Oferta. Este componente facilita a los hogares el acceso preferente a los
servicios y programas sociales del Estado, a la vez que motiva a las empresas privadas,
organizaciones sociales y fuentes oficiales y no oficiales de la cooperacion internacional, a

invertir en iniciativas destinadas a los hogares en situacion de pobreza extrema.

La implementacién de los apoyos logrados en este componente se realiza con el apoyo
fundamental de los equipos territoriales de la red unidos, donde el primer proceso para la
implementacion corresponde a la ldentificacién. En esta etapa la estrategia reporta a los
programas y/o entidades participantes el universo de hogares y/o comunidades que cumplen con

los requisitos para aplicar al servicio ofertado.

Este andlisis de potenciales beneficiarios surge del estudio de las condiciones basicas de
los hogares, logrado en la caracterizacion de la poblacién potencial en la etapa de seleccion

mencionada anteriormente.



4.2.2 Cuellos de botella en la Gestion de la Oferta

Esta breve resefia de la Red Unidos, sus componentes para lograr la atencion integral de
los hogares en pobreza extrema y las principales fases para la operacion de la estrategia, se
realiz para contextualizar la problematica identificada en el componente Gestion de la Oferta,

cuyo eje fundamental es la articulacién institucional para la prestacion de servicios sociales, que

si bien, ha permitido la atencion de hogares en 1102 municipios, estd presentando un cuello de
botella en la Gestion de la informacion, de la cual se derivan los procesos de priorizacion y

atencion a los beneficiarios de la estrategia.

Como se mencioné anteriormente, la implementacion de los apoyos en este componente
parten del reporte de las familias caracterizadas por la estrategia. Este proceso corresponde a un

traslado de informacion inicial entre entidades cooperantes.

A pesar que la informacién que da soporte a todos los procesos inicia con los reportes
nacionales de Sisbén, posteriormente se requiere complementarla con la caracterizacion que
realiza la Estrategia, y continla con los levantamientos de informacion de las entidades y/o
programas que participan en la Gestion de Oferta. Como se evidencia, son multiples los procesos
de levantamiento de informacion, que conllevan actualizaciones, correcciones e inclusion de
nuevos componentes requeridos por las diferentes instituciones, pero que son aplicados a un

mismo ciudadano.



Es aqui donde inician los problemas en gestion de informacion, donde el primer afectado
es el ciudadano, quien deben responder en mdltiples ocasiones los mismos requerimientos de
informacidn, situacion no solo genera molestias por accion repetitiva, sino que a la vez
disminuye la credibilidad en la capacidad de centralizacidn de informacion por parte del Estado y

de seguridad respecto a custodia de la misma.

Adicional a la inconformidad de los ciudadanos, se presenta un desgaste administrativo,
por reprocesos y separacion en la recoleccion de informacion, que nunca termina unificada,
siendo recurrente que un mismo ciudadano tenga distintos reportes de informacion, respecto a las

mismas variables, en las diferentes entidades del Estado.

Para validar la percepcion de esta problematica, se realiz6 una Matriz de Dolencias,
donde se identificaron los principales actores participantes en Red Unidos (ciudadanos,
programas sociales, entidades estatales, Estado), los “Dolores” o problemas que afrontan en el
desarrollo de la Estrategia, y se incluyd posibles soluciones para estos dolores, las cuales fueron

valoradas? por los actores de acuerdo a siete criterios:

- Criterio Econémico: Estabilidad econdmica que permita perdurar, beneficios proporcionales
a los recursos invertidos
- Criterio Técnico: Grupo de tecnologias, metodologias o procesos que garanticen la

ejecucion.

2 La valoracion para las propuestas de solucidn estd dada entre -5 y 5, siendo -5 la peor calificacién que le otorga el
actor a la propuesta planteada y 5 la maxima puntuacién a favor de dicha propuesta.



- Criterio Financiero: Recursos necesarios para la ejecucion del proyecto.

- Criterio Administracion y Gestion: Facilidad de gestion de los recursos y los procesos.

- Criterio Reestructuracion: Cambio y optimizacion de los procesos y estrategias actuales.
- Criterio Impacto Social: Afecta directamente a la sociedad.

- Criterio Cambio Cultural: Afecta la forma como se opera actualmente.

Las propuestas incluidas giran en torno a la creacién de una estrategia de la centralizacion
y actualizacion de la informacion, virtualizacion de los procesos de registro y actualizacion de
informacion, complementados con canales territoriales para la implementacion, entre otros. Esta
valoracion arrojo que el 73% de los “dolores” ocasionados por los problemas en la gestion de la
informacion recaen sobre el ciudadano, quien a su vez es el actor que mayor aceptabilidad
manifiesta de una propuesta de centralizacion. La matriz con todos los elementos mencionados

se presenta en el Anexo 1.

Esta situacion no se evidencia solo en Red Unidos, por el contrario, es recurrente en las
diversas instituciones y estrategias nacionales, evidenciando que para lograr eficiencia y eficacia
en la focalizacién del gasto publico, se requiere el disefio de estrategias de unificacion de
informacion que reduzca los procesos administrativos y los errores en la informacion
recolectada, a la vez que mejore la percepcion que tienen los ciudadanos de los servicios del

Estado.






5 OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar 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.

52  OBJETIVOS ESPECIFICOS.
- Definir una estrategia de negocios orientada a la gestion de relaciones con el ciudadano
(Czrm) que incluya la centralizacién de datos de personas, informacion demogréafica y

procesos.

- Definir un esquema de base de datos que soporte la convergencia de informacién en la

estrategia de CZRM

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



6 METODOLOGIA

Este trabajo se bas6 en el método CANVAS, el cual describe la forma como las

organizaciones crean, entregan y capturan valor.

6.1 METODO CANVAS
Marquez, (2010), resume el modelo de negocio propuesto por Osterwalder, como método
de andlisis y estructuracion de un proyecto en nueve bloques tematicos basicos que interactdan

entre si para obtener como resultado diferentes formas de hacer rentable la empresa.

En esta estructura de negocio se identifica un centro o “Propuesta de valor” sobre el cual

giran los demas bloques. La Figura 4 muestra la interaccion entre los nueve bloques del modelo.

Figura 4. Interaccion de los blogues

Actividades Relaciones con
clave clientes
Red de [ Propuesta j Segmentos
aliados J " de valor J "\ de clientes
Recursos Canales de
clave distrib. y comun

Fuentes de

Costos .
ingresos

L™ <

Fuente: (Marquez, 2010)



Los nueve bloques deben analizarse de forma individual y su relacion entre ellos;
buscando tener una descripcion, Evaluacion e identificacion de oportunidades de mejora e
Innovacion competitiva. Minondo, (2016) sefiala que “La clave consiste en realizar las

preguntas adecuadas”. A partir de ello ya se puede planificar el cambio y llevarlo a cabo.

A continuacién de detalla cada uno de los nueve bloques del modelo de canvas y se
incluyen algunas preguntas orientadoras que guian la identificacion de los elementos de cada
bloque en una propuesta de negocio, de acuerdo a las definiciones de Marquez, (2010) vy

Minondo (2016).

Tabla 5. Blogues del modelos de Canvas

Madulo Descripcion Preguntas orientadoras

o (Qué necesidades estamos
satisfaciendo?

Constituye la oferta de productos o 4Qué problema estamos ayudando

servicios de la empresa, por lo cual

. o a resolver?
los clientes estan dispuestos a pagar. , .
o e (Queé soluciones estamos
La oferta puede dirigirse a un a0ortado?
segmento en particular de clientes o P , .
1. Propuesta de . e ;Qué productos y/o servicios
a varios de ellos. ;
valor ofrecemos a cada cliente?

e Qué caracteristicas tiene mi
producto o servicio para cada
segmento de clientes?

e (Qué valor estamos ofreciendo a
los clientes?

La propuesta de valor sea sencilla,
facilmente entendible y recordable,
con objeto de posicionarla en la
mente del Cliente.

Incluye los diferentes tipos de |® ¢Para quién estamos creando la

clientes a los que se dirige la oferta propuesta de valor?
2. Segmento de - s .
clientes de productos o servicios. La|e ¢Quiénes son nuestros clientes
clasificacién se hace con base en mas importantes?

diferencias en necesidades, forma de |e ;Podemos clasificarlos en grupos




accederlos, tipo de
rentabilidad, entre otros.

relacion y

Después se procede a describir en
mayor detalle cada uno de ellos, con
base en variables demogréficas,
geograficas y discograficas, entre
otras

homogéneos?

3. Canales de
distribucion y
comunicacion

Se fundamenta en la identificacion
de los canales a través de los cuales
se establece comunicacién con los
clientes.

Entre ellos estan la fuerza y puntos
de ventas, los afiliados, Ia
publicidad, las reuniones, los sitios
web, etc.

¢A través de que canales prefiere
ser atendido cada segmento de
clientes?

(Como lo estamos haciendo
ahora?
¢Como estan relacionados

nuestros canales?

¢Como podemos integrarlos en las
actividades habituales de los
clientes?

4. Relacion con
el cliente

Corresponde a los tipos de
relaciones se establecen con cada
uno de los segmentos de clientes
atendidos, desde las mas
personalizadas (ej. ejecutivos de
cuenta), las relaciones personales
pero masivas (ej. contact center),
hasta aquellas relaciones por medio
de los portales web o de voz,
automatizados, entre otros.

Se deben tener en cuenta las
distintas etapas del ciclo de la
relacion como preventa, venta,
postventa y migracion a nuevas
ofertas.

¢Que tipo de relacion esperan los

segmentos mantener con
nosotros?
¢ Qué relaciones hemos

establecido?

¢Qué coste tiene el tipo de
relaciones con los clientes?
¢Cémo se integran con el resto
del negocio?

5. Recursos
clave

Son los recursos requeridos para
hacer que el negocio funcione, entre
ellos recursos fisicos, intelectuales,

¢Qué recursos clave requiere
nuestra propuesta de valor?
Y nuestros canales de




humanos y financieros. Pueden ser
propios, arrendados o adquiridos de
sus aliados clave.

distribucion?

¢Y nuestras relaciones con los
clientes?

¢ Y nuestras fuentes de ingresos?
¢ Y nuestras actividades clave?
¢QuUé personas son necesarias
para todo lo anterior?

6. Actividades
clave

Son las principales actividades que
deben realizarse  mediante la
utilizacién de los recursos clave para
producir la oferta de valor y para
gestionar las relaciones con los
clientes y los aliados.

clave se
disponer la

¢/Qué actividades
requieren  para
propuesta de valor?
¢Y para entregarla?
¢ Y nuestros canales?

¢Y nuestras fuentes de ingresos?
¢Cuales son los factores criticos
del negocio para lograr buenos
resultados?

7. Asociaciones
clave/ Red de
aliados

Conformada por los aliados vy
proveedores con los que se
establecen relaciones.

Para lograr ciclos de innovacion mas
rapidos y exitosos cada vez es mas
importante apalancarse en recursos y
actividades de terceros, con los que
se puede lograr construir o
complementar la oferta de valor u
optimizar costos.

¢Quiénes son los aliados clave?
¢Quiénes son los proveedores
clave?

¢Quiénes son los colaboradores
clave?

¢Nos relacionamos con alguna
entidad o red de conocimiento?
¢Quiénes son las fuentes de
conocimiento innovador?

¢Queé recursos clave adquirimos
de nuestros contactos?

¢Qué actividades clave llevan
ellos a cabo?

8. Estructura de
costos

La estructura de costos estd
fundamentada en el listado de los
costos mas significativos del modelo
de negocio, fundamentalmente
recursos, actividades y red de
aliados asi como su relacién con los
demas bloques.

¢Cuales son los costes mas
importantes en nuestro modelo de
negocio?

¢Qué parte de la estructura tiene
mayor coste?

¢Qué actividades son las que
tienen mayor coste?

9. Fuente de

Son las fuentes de las cuales se

¢Actualmente como paga cada




ingresos reciben los ingresos por la propuesta segmento de clientes?
de valor que se ofrece. e ,CoOmo prefieren pagar?
Se incluyen aca: transacciones, | e /Es eficaz la forma de pago?
suscripciones, servicios, | e ;Cuéanto aporta cada fuente de
licenciamiento,  alquiler,  pauta ingreso a los ingresos generales?
publicitaria, entre otros. e (Tenemos dependencia excesiva
de alguna fuente de ingresos?

Fuente: Elaboracion propia

Tomando como base el modelo de Canvas, se planteé un modelo adaptado al sistema de

salud estadounidense, el cual se denomind Healthcare Business Model Canvas-HCANVAS.

6.2 MODELO HCANVAS
El modelo HCanvas amplia los 9 bloques del modelo original propuesto por Alex
Osterwalder, para integra los aspectos de valor compartido de Michael Porter de y el concepto

de "Jobs-to-be-done" o tareas a realizar, de Clayton Christianson.

El modelo HCanvas amplia a 17 los bloques de estudio:

1. Los usuarios son los clientes que sirve un modelo de negocio.

2. Los compradores son los clientes un modelo de negocio vende a & también puede ser el
usuario.

3. Los intermediarios afectan la forma en que se ve y pagado por el comprador de una
propuesta de valor.

4. "Jobs-to-be-done™ (JTBD) son objetivos de alto nivel que el cliente esta tratando de

lograr.




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Propuestas de Valor son los productos y servicios ofrecidos a los clientes a resolver su
JTBD.

Comportamientos clave son las actividades necesarias del usuario para completar su
JTBD.

Influenciadores clave afecta la capacidad de comprension y completan el JTBD.

Los canales son la forma de una compafiia trae su propuesta de valor al mercado.
Relaciones con los clientes son conexiones crea una empresa con sus compradores y
usuarios.

La experiencia es como compradores y usuarios perciben Canales y relaciones con los
clientes.

Actividades clave son las tareas mas importantes que se requieren para crear la propuesta
de valor.

Recursos claves son los actores internos necesarios para entregar la propuesta de valor.
Asociados clave son los actores externos necesarios para entregar la propuesta de valor.
Los costos son los controladores financieros mas importantes de un modelo de negocio.
Ingresos es la forma en que una compafiia hace dinero de sus clientes.

Informatica son los datos y analisis necesarios para entregar la propuesta de valor.

Las externalidades son las fuerzas y las regulaciones externas impuestas a un modelo de

negocio



7 RESULTADOS

7.1 IDENTIFICACION COMPONENTES HCANVAS

La propuesta de valor para la estrategia de gestion de relaciones con el ciudadano (Czrm)
sobre la cual se articulan los demés componentes se fundamenta en la centralizacion vy
actualizacion de la informacion, virtualizacion de los procesos de registro y actualizacion de
informacion, complementados con canales territoriales para la implementacion, para la
optimizacion de la focalizacion para el gasto social. El proceso de identificacion de actores y

recursos se realizé de acuerdo al Método HCANCAS, tal como se desarrolla en la Tabla 7.



Tabla 6. Matriz de H-Canvas para el caso de estudio

Externalidades:

- LEY ESTATUTARIA 1581 DE 2012

- Decreto Reglamentario 1377 de 2013

- Decretos Reglamentarios 1727 de 2009 y 2952 de 2010

ley 1437 de 2011
Compafieros Actividades Propuesta de valor Relaciones con el | JTBD Compradores Usuarios Comportamiento
claves claves cliente Customer's s claves
Para el Ciudadano Goals - Entidades que | -Personas que

-Entidades que Para el - Unico punto de envio | - Actualizacion quieran quieren acceder | -Personas que
brinden ayudas | ciudadano para inscripcion y del dato - Inscribir y pertenecer a la a programas tienen acceso a
mediante - Desarrollo de actualizacion. personalizada actualizar datos estrategia para sociales. medios
programas plataformas para de una manera adquirir datos tecnologicos.
sociales actualizacién de | - Mdltiples canales - Seguimiento a facil y rapida. actualizados. - Personas con

datos. para inscripcion y mecanismos de diferentes -Personas con
- Gobierno actualizacién de datos. | actualizacién. - Encontrar - Programas beneficios que dificultades para
Registraduria -Definir puntos facilmente los sociales que quieren acceder a un
Ministerio de de contacto. - Informacion al dia, - Alerta de sitios donde buscan entregar | actualizar su punto para
Salud Informacién personales de nuevos diferencias de pueden actualizar | beneficios. informacion. actualizar datos

para atencion Servicios. informacion entre | sus datos.

personalizada entidades. - El estado que

- Reducir filas y - Tener quiere llevar un

Para la entidad | tiempo para la - Calificacién a informacion al control de quien

- Mecanismos actualizacion de datos. | los servicios de dia de los tiene beneficios

para compartir los programas diferentes

conocimiento y
volverlos
insumos para
procesos
internos.

- Atencion al
cliente

- Puntos de atencion
con procesos
unificados que
permiten tener
respuesta de todos sus
Servicios.

Para L a entidad

- Lista de potenciales
beneficiarios con datos
actualizados que
quieren acceso a
Servicios.

sociales.

- Seguimiento en
el avance en los
programas
sociales de los
ciudadanos

- Incentivos para
el ciudadano y las
entidades para
finalizar ciclos de
ciudadanos en los

servicios que
presta el estado




programas

- Ser un canal sociales
Recursos claves | adicional enfocado al Canales Experiencias Intermediarios Influenciadores
autoservicio para la claves
- Personal con consecucion de -Equipos con - Experienciaen | - Entidades del
conocimiento en | productos acceso a internet Desarrollo e Estado - Entidades del
los procesos de - Oficinas de implantacién de | - Entidades Estado
actualizacion de | - Reducir costos al unir | Atencidn Servicios privadas para "- Programas
datos de los esfuerzos y eliminar - Linea de - Experienciaen | envi6 de Sociales
programas procesos repetidos. atencion al cliente. | relacion con informacion. - Entidades con
sociales de la Puntos Vive ciudadanos - Programas para alianzas a
entidad - Mejorar mecanismos | Digital. El desarrollo. programas
- Plataforma de | de comunicacion y Oficinas convenio, sociales
alojamiento de transferencia de puntos fuertes del
la aplicacion informacion territorio, Baloto,
- Sistema de interinstitucional Servi, Efecty
presentacion y Repositorio de
captura de datos. | procesos que son
- Servicios de evaluados para la
comunicacion mejora continua de
con sistemas estos
externos para Comparte experiencias
validacion. entre entidades
(Registraduria, convirtiendo esto en
MinSalud) insumos de cadena de
valor entre las
compafiias
Costos Ingresos

- Desarrollo Sistema de Informacién.

-Soporte tecnoldgico

- Estrategias para compartir conocimientos

- Alianzas privadas
-Servicios 4x27
-Soporte Operativo

- Vigencias futuras Entidades del Estado.
- Pago por Utilizar servicio de subasta

- Pago por informacién del sector

- Pago por informacién de Tendencias

- Publicidad

Informatica

Sistemas de informacion

Bodega de datos
Interoperabilidad

Fuente: Elaboracion propia




La matriz HCanvas permite identificar las fortalezas de los programas del caso de estudio y
como se puede llegar a la poblacién, presentado los canales con los que se cuentan actualmente y
creando nuevas estrategias de contacto con el ciudadano, como lo son las alianzas publico-privadas,

e involucrando empresas que manejan transacciones como Efecty, Baloto y Servientrega.

Red Unidos cuenta con 7.283 Cogestores®, para realizar la actualizacion en el territorio;
Sisben cuenta con herramientas de actualizacion en linea para las personas que se encuentran

registradas en él y con oficinas en 1.100 municipios.

La estrategia propuesta puede esquematizarse como se muestra en la Figura 5, donde se
percibe como los programas del orden nacional centralizacion sus procesos, generando de esta
forma conocimiento para las deméas entidades, con esto se establece las normas bésicas para el

inicio de una cultura de conocimiento que se presenta en el punto 7.2.

En el punto 7.3 se establece, la propuesta del disefio de base de datos para la convergencia
de informacion y el como interactla con los sistemas a los que este asociado, de esta manera no
solo un sistema es el que se vincula a este disefio sino varios, con esto no se pierde la
gobernabilidad de los datos de las otras entidades, es asi como se identifica que este modelo nos

permite un seguimiento de la historia del ciudadano con las entidades.

En el punto 7.4 se establece la estructura de costos, con el fin de establecer la inversion para
un afo de operacion en la entidad que se base en el ciudadano como fuente de experiencias. De esta
manera se toman algunos lineamentos de gasto de entidades existentes en Colombia, con el fin de

establecer el presupuesto base de operacion.

3 Licitacion Publica LP003 2015



Figura 5. Esquema de CZRM propuesto
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72 PROPUESTA INICIAL DE MODELO DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO

La Gestion de Conocimiento se refiere a la interconexion de los procesos entre las
entidades, lo cual se conoce como Espiral de conocimiento, donde se definen los métodos
para volver el conocimiento tacito a explicito y lograr una cultura organizacional que

interactle para un bien comun.

A continuacion, se presenta una propuesta general de Gestion de Conocimiento

interinstitucional para iniciar una cultura de intercambio de conocimiento inter institucional



para esto se establecen: i) los roles de trabajo, ii) procesos de la organizacion para la

gestion del conocimiento, iii) implementacion del proceso de gestion de conocimiento .

7.2.1 Roles de trabajo

Se identifican cuatro roles claves en el modelo de gestion de conocimiento:

Coordinador: Se encarga de la distribucion de la carga de trabajo y responsabilidades, con
la informacion que maneja se podria llegar a distribuir la carga laboral de los expertos en
atencion al ciudadano.

Personal Mesa Ayuda: Atencion a usuarios que tienen dudas con los procesos de las
entidades adscritas.

Contacto Entidades: Atencion de segundo nivel a usuarios, en temas mas especificos que
buscan guiar al adecuado funcionamiento de la entidad y de sus programas sociales. Este
rol se ubica en las diferentes entidades, son los expertos en temas de procesos en los que se
involucra el ciudadano.

Documentador: En el momento que se encuentre un inconveniente en las reglas del
negocio se documenta la inconsistencia y se genera el incidente para que pueda ser resuelto.
Se encarga de identificar que incidentes de segundo nivel pueden ser socializados para que

en el primer nivel se puedan atender.

7.2.2 Procesos de la organizacion para la Gestion del Conocimiento

Obtencidn de datos: Consiste en la aplicacion de los mecanismos de obtencién de

datos de los diferentes programas sociales, en él se encuentran los registros de las

personas y se consolidan.



Gestion de datos: Consiste en el ingreso de los datos al sistema y la administracion de
éstos a través de las diferentes funcionalidades. Este proceso tiene una estrecha relacion
con las diferentes estrategias de recoleccion de datos que pueden ser por varios
mecanismos, como sistema de informacion, oficina Sisben o cogestor social.

El principal lineamiento para el manejo de datos personales es establecido por el
gobierno, siendo este quien define las reglas de interaccién con el Ciudadano es
importante tenerlo como aliado estratégico en la propuesta que se presenta, razén por la
cual en la seccion externalidades de la Tabla 7 hace referencia la ley de transparencia, la

ley de habeas data y la ley de trato de datos por parte del estado.

Procesamiento de datos: Consiste en la validacion de los datos para transformarlos en
informacion util y de calidad para la focalizacion del gasto social. Este procesamiento
se enmarca en tareas de cruces, validacion de datos con otras fuentes y verificacion del
ciudadano.

Entrega de informacion: La informacion se entrega a las entidades adscritas al sistema
de convergencia, con el fin de unificar los datos de los ciudadanos en los diferentes

programas del orden nacional.

7.2.2.1 Procesos para Atencion al Usuario

La atencidn al usuario es el proceso en el cual se toma la solicitud, la cual se puede

solucionar en tiempo real o pasar a un proceso de solucion de problemas que no se han

identificado anteriormente.



Este proceso es administrado en el primer nivel por la direccion de atencion al
ciudadano y apoyado por las entidades del orden nacional para brindar una atencion

especializada en los diferentes procesos que brinda el programa.
Recursos de la Organizacion
e Base de datos de incidencias.

e Documentos de procesos.

7.2.3 Implementacion del proceso de Gestion de conocimiento.
Para la implantacion de este proceso, se estable una serie de reglas, procesos y tipos
de usuarios que van a ser los objetos fundamentales de interaccion para que se cumpla una

integridad en la gestion de conocimiento a cabalidad.
Reglas.

e Llevar registros de tiempos de atencidn a usuarios segun el formato establecido por
la organizacion.

e Compartir experiencias de las diferentes soluciones establecidas al momento de
solucionar inquietudes o problemas a los usuarios de la aplicacién.

Macro Proceso de la solucion.

1. Mediante reuniones compartir las experiencias que se encuentran documentadas
0 no documentadas para lograr incrementar el conocimiento de los otros
individuos.

2. Documentar la nueva informacion y conocimiento adquirido en el paso 1.



3. Retroalimentar el sistema de incidencias con lo documentado en el paso 2, para
analizar, reducir, incrementar o sintetizar la informacion.

4. Revision por parte de los individuos de la informacion para verificar que no
existan inconsistencias, ya que en este caso ellos mismos son los expertos.

5. Documentar incidencias para repetir el procedimiento desde el paso 1 con

nueva informacion obtenida.

Tipos de usuario

Existen diferentes tipos de usuarios de servicios publicos, que pueden segmentarse

de acuerdo a su comportamiento; de esta forma es posible identificar tres categorias:

- Usuarios Pasivos: Que reciben servicios publicos y no participan en ninguna
actividad

- Usuarios Activistas: Consumen servicios publicos y participan en las diferentes
actividades

- Usuarios Guardianes: Solo entran en actividades cuando ven sus propios intereses

amenazados

7.3 PROPUESTA DE PLATAFORMA DE CONVERGENCIA DE

INFORMACION EN LA ESTRATEGIA DE CZRM

La plataforma presenta 3 componentes, para el trabajo entre los actores
involucrados; el front (lo que ve el usuario), el back (manejo de la informacion) y el middle

(‘interaccion con el usuario),



El “Front”, permite la realizaciéon del registro y la consulta de los servicios que
tiene el Estado. En este componente se presenta una inscripcion al sistema, donde el
ciudadano registra los datos personales y la forma en la que quiere ser contactado, esto

permite fortalecer la estrategia de recoleccién y actualizacion de datos.

Para presentar una gestion con el cliente es importante, tener una estrategia de
comunicacion con el mismo, , es asi como la mesa de ayuda brinda el historial de contacto
con el cliente, canaliza y organiza la informacion que llega por los diferentes canales. Para
un optimo resultado se presentan dos niveles de atencion donde el primer nivel resuelve y
guia aquellas dudas que han sido identificadas por la mesa de servicios. Para aquellas
peticiones que no tienen un resultado, son direccionadas al segundo nivel, donde se busca
una solucién especializada por las entidades involucradas, es asi como una peticion puede
ser tratada tanto como SISBEN como por UNIDOS. Este proceso se puede observar en la

Figura 8.

Figura 8. Mesa de Servicios
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A continuacion, se presenta un prototipo del Sistema donde interactua el ciudadano.
Es un sistema que cuenta con un proceso de verificacion con entidades externas y un

mecanismo de centralizacion.

El back del proceso de actualizacién con el ciudadano donde se presentan los
diferentes registros que se han realizado en alguno de los programas SISBEN o UNIDOS,
con ello se puede crear una notificacién por parte del ciudadano para la identificacion del

registro que contiene la informacién correcta y asi notificar a los 2 programas.

Para el almacenamiento se maneja una bodega de datos que busca conectar las
diferentes estructuras de datos que se manejan en las entidades. En la Figura 7. Se observa
que el manejo de los datos personales en uno de los aspectos mas importantes. Mediante el
manejo de fechas o cortes de informacion establecidos se puede crear una trazabilidad de
los estados de las personas en los diferentes programas. La entidad Base Persona, permite

identificar el dato actualizado por el ciudadano y la validacion con fuentes externas.



Figura 6 . Estructura de Datos
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Fuente: Elaboracion propia.

Inscripcion.

La inscripcidn es el proceso que realiza el ciudadano, como fase inicial de seguimiento en el

CzRM, alli se registra la informacidn personal, y se valida si existen registros con los programas

UNIDOS y SISBEN.



Figura 7: Prototipo de Inscripcion web

| Datos Personales I
Primer Nombre
Segundo Nombre :] Bienvenido al sistema del Ciudadano €N €5t sistema seas v s

Procesos sistematizados PAra usted esta es uo alternamativa soo
Primer Apellido wne 05 procesos el cuese S - Tegistrando formularios ,,.
Tipo Identificacion e porticie en las srerentes QItEMNGLIVAS que tenemos ,,, usted

Segundo Apelido : l_——_E] Para _ ., servicios A€l estado ieguen de 10 mejor manera PATQ ysted
Celular : Numero Identificacion
Telefono I_ I I_ I
Soporte Identificacion -

| Forma de Contacto I

Telefono/Celular Osi ONe

Correo Electronic dsi ONe

Coreo Certificads ] Si [ No

Fuente: Elaboracion propia

Se establece una encuesta inicial para identificar el medio de contacto mas usada por el

ciudadano, y asi se abre paso al acceso de informacion que brinda la estrategia.

Las herramientas que presenta el sistema de convergencia, permite la consulta de los
programas a los que se encuentra vinculado el ciudadano y permite la actualizacién de datos
personales, para gue posteriormente si existe la novedad, sea reportado a los programas sociales, y

asi se actualice la fuente de datos.

Herramientas de interaccion.

En este caso se presenta los casos de interaccion, los programas UNIDOS y SISBEN
reportan la informacion al Sistema de convergencia, facilitando la actualizacion de los datos en la
fuente de los programas, reduciendo los multiples procesos de actualizacion, y permitiendo una

transparencia en el seguimiento al ciudadano. La tranquilidad del ciudadano consiste en ver que esta



registrado en los programas, si existe alguna diferencia, cuenta con un mecanismo de comunicacion

con la mesa de ayuda que se encargara de tramitar lo sucedido.

Figura 8. Prototipo de consulta de informacion.
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7.4 ESTRUCTURA DE COSTOS DE PROPUESTA CZRM

La solucién presentada toma como base la creacion de una nueva entidad, donde se
requiere una Direccion General y Oficina de Marqueting, Analisis de datos, Servicio,

descubrimiento de conocimiento y Operacion.

La Direccion General ser la encargada de rendir cuentas al estado, encargado de
realizar seguimiento a los objetivos y que la misién y la vision de la entidad estén

enmarcados en los procesos.



El Analisis de datos es de vital importancia para los procesos de la entidad puesto
tiene por objetivo descubrir informacion y generar reportes para los procesos de las

entidades involucradas. Esto se logra con mecanismos como la mineria de datos

La Mesa de ayuda es la encargada de la interaccion con el ciudadano, y de gestionar
dudas, preguntas y reclamos, de esta manera se estd realizando la transferencia de

conocimiento del ciudadano a las entidades.

Tanto el conocimiento interno como externo se administra y documenta para que se
maneje de igual manera en las diferentes entidades, este manejo debe ser tratado con
aliados clave para que puede tener un efecto bilateral, de esta manera el ciudadano también

adquiere conocimiento del funcionamiento de los procesos del estado.

Como se presenta en la Figura 9, esta arquitectura presenta un Director y cuatro
expertos para la gestion de la estrategia CZRM, de esta manera para el primer afio se tiene

una inversion de $ 1.744.586.947 millones de pesos para su fase inicial.

Dado que esta estrategia es propuesta para la nacion y se comparte con diferentes
entidades se puede reducir la reconstruccion de sistemas de recoleccion de datos
personales. En el Informe de gestion de gobierno en Linea de 2015 se identifica que el
gasto para proyectos de fortalecimiento a la nacion es de $ 7.320.000.000, esto incluye los

mantenimientos de los diferentes sistemas de informacion.

El capital referenciado en 2015 compartido por la asignacién a las entidades permite
cubrir las soluciones compartidas entre programas, y al ser administrada por una nueva
entidad permite reducir las responsabilidades de ejecucion sin quitar el seguimiento puesto

gue es una inversion interinstitucional.



Figura 9. Estructura de costos

Iltem Ndmero| Costo unitario |Tiempo|Dedicacidn Costo total
RECURSO HUMANO $1.646.257.964
GENERAL
Director 1 $ 15.000.000 12 100%| S 180.000.000
MARQUETING
Subdirector Marqueting. 1 $ 10.000.000 12 100%| S 120.000.000
Experto Publicidad y divulgacién en medios. 1 S 9.000.000 12 100%| S 108.000.000
Asistente de mercadeo. 3 S 3.500.000 12 100%| $ 126.000.000
ANALISIS
Subdirector Sistemas de Informacién. 1 S 10.000.000 12 100%| $ 120.000.000
Arquitecto de Datos 1 S 9.000.000 12 80%| S  86.400.000
Arquitecto de Aplicacidon 1 S 9.000.000 12 80%| $  86.400.000
Arquitecto Bl 1 S 9.000.000 12 50%| S  54.000.000
Analista Mineria de Datos 1 S 9.000.000 12 50%| $  54.000.000
Estadisticos 1 S 9.000.000 12 50%| $  54.000.000
Asistentes Descubrimiento de Informacion 2 S 3.500.000 12 50%| S  42.000.000
SERVICIO
Coordinador Mesa de Ayuda 1 $  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 1 S 7.500.000 12 50%| $  45.000.000
Capacitadores 2 S 5.000.000 12 50%| $  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%| S 8.165.362
Centro de Datos 2 S 679.610 12 100%| $  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

Fuente: Elaboracion Propia

8 CONCLUSIONES

La gestion de relacion con el ciudadano es una de las principales estrategias para la

particion ciudadana en los procesos del gobierno, puesto que guia hacia soluciones para

problemas que rompen los estandares definidos y genera nuevos gque no se han identificado.



Puede incluirse como un mecanismo para la interaccion dindmica del ciudadano y acércalo
al uso de nuevas herramientas a las cuales el mismo, por desconocimiento, teme, de esta
manera la estrategia ayuda a promover la alfabetizacion tecnoldgica de maneras adecuadas,
identificando a la poblacién a la que se quiera llegar. El ciudadano como elemento principal
de la estrategia permite al gobierno medir el grado de satisfaccion, de esta manera se puede
identificar cuales procesos son los mejores y cuales necesitan ajustes y asi tomar acciones

de mejoras para un mejor acercamiento a la poblacion.

La CzRM se complementa con el 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 involucradas en procesos, que tienen a ser redundantes, eliminar malas
practicas y crear esquemas combinados que generan una mayor satisfaccion al ciudadano.
Es un mecanismo de integracion, convierte los buenos y malos procesos en experiencias
que sirven en la toma de decisiones para la mejora o creacién de nuevos elementos que
impactan las estrategias de las entidades, de esta manera se evidencia que no solo se realiza
un trabajo para los ciudadano, sino para las demas entidades con las que se trabaja

colaborativamente.

En Colombia los programas sociales individuales buscan el manejo de 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.
Dado que es un objetivo la centralizacion de un unico registro de la persona, la estrategia

CzRM se presenta como un mecanismo integrador, con el fin de ser la fuente de



informacién para el ciudadano, no se presenta como un sustituto de las fuentes y procesos
operativos existentes sino como un armonizador entre los mismos, capaz de hacer
seguimiento a como son vistas por los ciudadanos, como son vistos por las otras entidades
y por el propio gobierno, dado que la percepcidn del ciudadano es un insumo que en
ocasiones pierde su valor, con esta estrategia se busca rescatar. A pesar que existentes
normativas que establecen los lineamientos de implementacion de mejores practicas para el
ciudadano es indiferente dado que tiene que debe recurrir a cada una de ellas para resolver
problemas. No solo basta con los lineamientos que se establecen si se aleja del actor
principal, el ciudadano, sino que se debe contar con un mecanismo de seguimiento e
interaccion entre el ecosistema que se genera con entre el gobierno y la ciudadania para
generar una cercania y una satisfaccion entre las partes con el fin de fomentar la

participacion.
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ANEXO 1. Matriz de dolores

CIUDADANO

Diferencia de los datos
personales en los
diferentes programas
sociales.

Crear una entidad de inscripcion
de ciudadanos.

Ad

20

Canal de comunicacion
interinstitucional para
interoperabilidad.

17

Punto territorial de ventanillas de
inscripcion.(Alcaldia)

16

20

La actualizacién de los
datos personales en un
programa social no
actualiza la informacién
de todos los programas
sociales.

Crear una entidad de
actualizacion de datos personales
de ciudadanos.

17

Canal de comunicacion
interinstitucional para
interoperabilidad.

17

Punto territorial de ventanillas de
actualizacion e inscripcion.
(Alcaldia).

16

Censos periodicos para
actualizacion y verificacion de
informacién.

Notificacion de verificacion de
datos mediante tecnologia celular,
web o telefonica.

16

Crear convenios con entidades
privadas a los tengan acceso
frecuente los ciudadanos

17

17




ACTORES DOLORES

No tiene un claro canal
de comunicacion para
resolver sus problemas.

QUE HACER

Abrir diferentes canales de
comunicacion, radio, television
territorial

o
k!
=
o
(=
o
(&}
L

Financiero

Administracion y

Gestion

CRITERIOS

Reestructuracion

Impacto social

Cambio Cultural

Suma
Criterios

14

Crear eventos de resolucion de
problemas periddico.

20

Crear cartilla con problemas y
dudas comunes para publicar o
para entregar por correo
certificado

15

Canal centralizado, comunicacion
a una Unica entidad

19

Maximo
Valor

20

No tiene informacion a
tiempo de nuevos
Servicios.

Fortalecer medios de radio,
periddicos y televisién para
publicidad.

16

Publicacién de informacion en
zonas claves de la ciudad.

15

Voceros de entrega de
informacién.

11

Convenios publico privados para
entrega informacion.

15

16

Los servicios
establecidos entregados
no cubren necesidades

Encuesta de las necesidades
personales con programas
existentes. Virtual

22

Encuesta de las necesidades
personales con programas
existentes. Papel visitas
periddicas.

17

Sistema de votacién para eleccion
de programas.

22




ACTORES

DOLORES

QUE HACER

Intermediarios certificados en el

Econémico

Financiero

Administracion y

CRITERIOS

Reestructuracion

Impacto social

Cambio Cultural

Suma
Criterios

Maximo
Valor

L 0 0 1 0 3 0 0 0 19
territorio.
Dificultad de medios que | Fortalecer accesos telefonicos
S usan para acceso a web y telefonia celular. 0 0 ! 0|3 |- 2 -1 17 21
diferentes servicios. Asesor virtual personalizado para
ayuda de uso de herramientas. 0 0 1 R -1 -1 2
Adquirir informacién de un punto
Genera diferentes central. 0 0 0 0 4 1 0 0 20
estrategias para .
actualizar los datos de Crear censos periodicos. -1 -2 0 -1 3 0 0 0 16 20
las personas. Comunicacion con otras entidades 0 2 1 0 5 1 0 1 18
del estado.
Crear cortes de informacion para
nuevas recolecciones de
informacién y validacion de los 0
Entregar los beneficios | criterios de entregas de
adecuadamente. beneficios.
PROGRAMAS Crear evaluaciones de como ha
SOCIALES sido el progreso de vida de una 0
persona con el programa.
Sistema de seguimiento de la 0
Identificar quienes han | persona por el programa
cumplido el "tiempo en
el programa". Quienes
han superado sus 0
necesidades para que Definir tiempos de ingreso, salida 0

dejen de pertenecer al
respectivo programa

y reintegro.




CRITERIOS
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ACTORES DOLORES QUE HACER = 2 g 5 & 5 sure | e
§ é :é g § ‘g = Criterios Valor
| L S @ IS IS
© <] — ©
< o (@)
Centralizar la Consultar informacion de
informacién de beneficios a otras entidades 0 0 0 0 4 -1 0 0 20
programas y mediante servicios. 21
beneficiarios paratener | Centralizar informacion en
un seguimiento de los entidad para ser fuente principal 0 0 0 0 4 0 0 0 21
ENTIDADES - e
ESTATALES _l?%r:::((:jlgz :;tsrie(?r?;:isoséra de notificaciones.
crear estrategias quep Identificar necesidades de los
. . ciudadanos que sirvan para crear
sirvan para mejorar los programgs necesarigs en las 0 2 1 05| 0 0 22 22
calidad de vida de los . e
: zonas identificadas
ciudadanos
Asignacion de recursos
para las entidades y 0 0 0 0 0 0 0 0 0
programas
ESTADO Reduccion de déficiten | crear un sistema de control que 17
atencion en diferentes muestro los indicadores de déficit
areas como trabajo, por cada tema que se necesite 2 0 1 01410 -1 -1 17
salud, educacion. evaluar







