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Resumen
En entornos empresariales, la satisfaccion del cliente y la gestion eficiente de las relaciones con

estos se han convertido en factores cruciales para el éxito de cualquier organizacion, sin
embargo, muchas empresas como el SENA, enfrentan desafios significativos debido a la falta de
una herramienta digital centralizada y efectiva que les permita gestionar las interacciones con los
stakeholders. El objetivo general fue diagnosticar las estrategias de relacionamiento del SENA
con los grupos de interés y los procesos actuales de registro de informacion. Se realizd un
diagnostico detallado de las estrategias de relacionamiento del SENA con los grupos de interés y
los procesos actuales de registro de informacion sobre dichos relacionamientos, se propuso una
solucidn tecnoldgica que permita a la entidad SENA centralizar y gestionar de manera eficiente
la informacion de los grupos de interés a traves de diversos canales de atencion. Se analizo la
percepcion de los funcionarios frente al uso de la herramienta tecnologias (CRM) y se
desarrollaron e implementaron tableros de control para monitorear y evaluar en tiempo real el
impacto de la herramienta tecnoldgica. La metodologia fue mixta, dentro de un disefio
exploratorio-descriptivo. Los resultados demuestran que la transformacion digital a través del
CRM no solo optimizd procesos operativos, sino que también fortalecio la capacidad de la
entidad para tomar decisiones basadas en datos, evidenciado en los tableros de control que
muestran métricas especificas por servicio, region y tipo de usuario.

Palabras clave: CRM, grupos de interés, gestion de relacionamiento, herramientas de

gestion.



Abstract
Into business environments, the satisfaction of the client and the efficient management of the
relations with these ones has become on crucial factors for the success of any organization
however, many companies like the SENA face significative challenges because of the absence of
a digital tool centralized and effective that allows managing the interactions with the
stakeholders. The principal objective was to diagnose the SENA relations strategies with the
interest groups and the actual process with the registration of information. It realize a detailed
diagnostic of the relationship strategies of the SENA with the interest groups and the actual
register of information process on this relationship it propose a technologic solution that allows
at the entity SENA centralize and manage the information of the groups of interest on an
efficient way through various service channels.it analyze the perception of the functionaries
about the use of the technologic tool (CRM) were developed and implemented the control tasks
for monitories and values in real time the impact of the technologic tool. There was a mixed
methodology into an exploratory and descriptive design. The results shows that the digital
transformation trough the CRM not only optimized operational processes but also strengthened
capacity of the company for take decisions based on datas, evidenced in the control tasks that
shows Service-specific metrics like region and kind of user.

Keywords: CRM, interest groups, relationship management, management tools.
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Introduccion
El uso de tecnologias de la informacion en entidades publicas buscando obtener interoperabilidad
y mejorar la experiencia de los grupos de interés se fundamenta en el concepto de transformacion
digital como la clave para optimizar servicios e interacciones.

Por su parte Segin Mencia et al., (2023), “El gobierno electronico no es s6lo una cuestion
técnica, sino también politica. Implica una transformacién cultural y organizativa que requiere
una vision estratégica, un liderazgo comprometido, una participacion ciudadana activa y una
evaluacion continua.”

Segun Rodriguez et al., (2021), la implementacion de tecnologias digitales en las
administraciones publicas ha sido fundamental para la mejora en la eficiencia de los servicios y
para la optimizacion de los procesos administrativos, permitiendo un acceso mas agil y
transparente a la ciudadania.. De alli es 6ptimo identificar como la implementacion de
herramientas tecnologicas mejoran eficiencias administrativas y facilitan la relacion con los
ciudadanos.

Asi mismo, las entidades publicas cuentan con sistemas tecnoldgicos para el manejo de la
informacidn; no obstante, en su gran mayoria no existe articulacion ni interoperabilidad entre
estos, lo que dificulta un éptimo seguimiento y control de la informacion. Es de suma
importancia que exista en las entidades integracion de los datos para facilitar su administracion y
analisis.

El presente trabajo pretende darle solucion a una de las necesidades mas insatisfechas en
las organizaciones publicas durante el desarrollo de sus misionalidades, especificamente al

Servicio Nacional De Aprendizaje — SENA la cual consiste en la ausencia de una 6ptima gestion
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del relacionamiento con los diferentes grupos de interés. Sin duda alguna fortalecer este proceso
es cada vez mas apremiante, buscando asi mejorar las relaciones estado ciudadano.

Si bien es cierto las entidades publicas han adoptado, con el paso del tiempo,
herramientas digitales para gestionar la informacion, uno de los problemas mas frecuentes es que
estos no se comuniquen entre si, lo cual genera obstaculos significativos para un manejo
eficiente de los datos. La dispersion de la informacion dificulta tanto el analisis de los procesos
como la toma de decisiones.

Asi las cosas, es de suma importancia que las entidades publicas inviertan en soluciones e
implementen tecnologias de la informacién que tanto digitalicen los procesos como promuevan
interconexion de la informacidn, facilitando asi a las administraciones analisis de los datos y, a
partir de alli, toma de decisiones estratégicas.

Por esta razén y con el apoyo de las tecnologias de la informacion, las entidades publicas
deben encaminar sus esfuerzos en implementar sistemas que permiten mejorar la experiencia de
los grupos de interés, facilitar el acceso a la informacion y asi brindar un servicio mas
personalizado y orientado a las necesidades de cada grupo de manera segmentada por medio de
caracterizaciones.

Sin duda alguna, esta estrategia no solo optimiza la eficiencia en la atencién a los grupos
de interés, sino que adicionalmente permite mejorar aspectos de transparencia, promueve
significativamente la inclusion y aumenta la satisfaccion de los stakeholders. Con la
implementacion de soluciones tecnoldgicas que cuenten con interoperabilidad, se obtendrian
gestiones mas proactivas y dindmicas.

La falta de interoperabilidad afecta a entidades como el Servicio Nacional de Aprendizaje

— SENA, esta se encuentra adscrita al Ministerio De Trabajo, pero desempefia funciones
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misionales en el sector educacion. Por su rol tanto en la formacién técnica como en la insercion
laboral, esta falta de interconexion en los sistemas genera problemas significativos,
desencadenando situaciones como duplicacién de esfuerzos, estrategias sin impacto, mal uso de
recursos, toma de decisiones inadecuadas, entre otras.

Con el presente trabajo de grado, se busca analizar el impacto que tendria la
implementacion de una herramienta CRM (Customer Relationship Management) para la entidad
Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), ademas se pretende analizar si esta herramienta
podria transformar de manera significativa la forma en la que la entidad publica interactda con
sus grupos de interés, asi como si permitira gestionar de manera mas eficiente la informacion
producto de las relaciones con los actores claves.

Con la implementaciéon de un CRM en el SENA, brindaran herramientas de apoyo que
fortaleceran de manera significativa las relaciones con los grupos de interés, centralizando la
informacidn en bases de datos accesibles a los diferentes usuarios de la herramienta en tiempo
real y con protocolos que garanticen la integralidad de la informacién. Asimismo, permite la
construccidn de tableros de control que contribuirian al conocimiento integral de estos,
suministrando asi informacion con una vision mas clara y segmentada de los grupos de interés,

facilitando a las directivas la toma de decisiones estrategicas.
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Planteamiento del Problema

La tecnologia se ha convertido en un elemento crucial para la transformacion y modernizacion de
las organizaciones. Segun el informe Transformacion Digital en el Sector Publico de América
Latina 2023 del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), solo el 30% de las entidades
publicas en Latinoamérica cuentan con sistemas integrados para la gestion de informaciony la
toma de decisiones. Esta cifra evidencia una brecha significativa en la adopcion tecnolégica del
sector publico (BID, 2023).

Es imperativo que las organizaciones fortalezcan sus politicas de relacionamiento con los
stakeholders a través de la transformacion digital. De acuerdo con el Informe de Gobierno
Digital Colombia 2023 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(MiInTIC), el 67% de las entidades publicas colombianas presentan deficiencias en la integracion
de sus canales de atencion, y solo el 25% han implementado estrategias efectivas de
omnicanalidad. Estos datos reflejan una necesidad urgente de modernizacion en los procesos de
interaccion con la ciudadania (MinTIC, 2023).

La falta de conocimiento sobre los grupos de interés en las entidades publicas constituye
un desafio significativo. El Estudio de Caracterizacion de Usuarios del Sector Publico 2022,
realizado por el Departamento Nacional de Planeacion (DNP), revela que el 72% de las
entidades publicas colombianas carecen de herramientas tecnoldgicas adecuadas para gestionar
las relaciones con sus grupos de interés. Como resultado, solo el 35% de los usuarios se sienten
satisfechos con la personalizacién de los servicios publicos, y apenas el 28% considera que sus
necesidades son comprendidas de manera adecuada por las entidades (DNP, 2022). Ademas,
segun el indice de Gobierno Digital 2023 de la OCDE, Colombia ocupa el puesto 52 entre 63

paises evaluados en términos de madurez digital en el sector publico, lo que pone en evidencia la
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necesidad de fortalecer las capacidades tecnoldgicas para mejorar la interaccién con los
ciudadanos (OCDE, 2023).

En esta era digital, es de vital importancia para las organizaciones, ya sean publicas o
privadas fortalecer sus herramientas tecnologicas con el fin de robustecer procesos y
procedimientos, generando un éptimo relacionamiento con sus grupos de interés, en donde se
caractericen y segmenten, permitiendo el conocimiento de estos, y, asi, direccionar los servicios
de manera éptima; adicional a esto las entidades publicas deben acogerse a la politica estado-
ciudadano donde el estado debe garantizar a la ciudadania canales de acceso a la informacion de
manera transparente y eficaz, buscando desarrollar politicas de racionalizacidn de trdmites que
agilicen y faciliten el acceso a dichos servicios.

No obstante, se ha observado que algunas entidades publicas no estan implementando
herramientas tecnoldgicas que les permita tener un conocimiento integral de sus stakeholders, lo
cual es fundamental para redisefiar sus estrategias de relacionamiento y atencién; asi como
impediria ajustar sus politicas e implementar estrategias dependiendo las necesidades de cada
grupo.

Por su parte, el Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) esta enfrentando desafios
relacionados con el manejo y gestion de la informacion producto de las relaciones que tiene con
sus grupos de interés, si bien es cierto que esta entidad juega un papel de suma importancia en la
formacion y vinculacion laboral de los colombianos, y cuenta con diversos sistemas
tecnoldgicos, pero carece de politicas claras que permitan la interoperabilidad entre ellos, con el
fin de conocer las necesidades y expectativas de sus grupos de interés, esto afecta directamente el

éxito de las estrategias y politicas a implementar.
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La falta de un sistema que permita gestionar las relaciones con los grupos de interés es
uno de los principales problemas que enfrenta el servicio nacional de aprendizaje (SENA), la
informacion dispersa impacta negativamente la toma de decisiones estratégicas e inclusive la
capacidad de optimizar recursos y ofrecer servicios mas adaptados a las necesidades y
expectativas de los grupos de interes.

Las entidades publicas, como el Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), enfrentan
desafios en la gestion de la informacion producto de sus relaciones con los grupos de interés, si
bien es cierto esta entidad juega un papel crucial en la formacion y vinculacion laboral de los
colombianos, la falta de interoperabilidad entre sus sistemas tecnoldgicos dificulta el
conocimiento integral de las necesidades y expectativas de los usuarios, esta deficiencia impacta
directamente en la efectividad de las estrategias y politicas implementadas.

Teniendo en cuenta lo anterior, este proyecto busca analizar el impacto de la implementar
herramientas tecnologicas para suministrar informacion estratégica de forma gerencial a
diferentes niveles de la entidad publica Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), a través de la
aplicacion de las TIC, con el fin de atender de manera oportuna las necesidades de la poblacién
y, de otra manera, mejorar su alcance a la misionalidad de cada entidad.

Con la implementacion de estas herramientas tecnoldgicas, el SENA podria centralizar y
organizar la informacidn de los grupos de interés, utilizandolos de manera estratégica y
permitiendo obtener una vision y conocimiento integral de ellos, generando eficiencia
administrativa, transparencia de la informacién y toma de decisiones optima, alineadas a la

calidad de los servicios.
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Justificacion
En la actualidad, la relacidn con el cliente se ha convertido en uno de los pilares fundamentales
para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacion, es asi como la capacidad de
comprender, atender y satisfacer las necesidades de los clientes es crucial para mantener la
competitividad y garantizar un crecimiento constante.

Sin embargo, a pesar de comprender sobre la importancia de la gestion de las relaciones
con los grupos de interés, muchas organizaciones aun enfrentan desafios en este aspecto, se
podria atribuir a falta de infraestructura tecnolégica adecuada y centralizada para la gestion de
datos de clientes lo que implica problemas que afectan negativamente la capacidad de las
organizaciones para interactuar con su base de clientes y aprovechar su potencial.

Uno de los principales problemas que enfrentan las entidades publicas es la dispersion de
datos de clientes en multiples sistemas, herramientas y plataformas, es por ello que en ocasiones
la informacion relevante sobre los clientes se encuentra fragmentada en diferentes
departamentos, sistemas de registro y herramientas de comunicacion, lo que impide la creacion
de una vista unificada del cliente, este hecho limita la capacidad de la organizacion para
comprender las necesidades, preferencias y comportamientos de sus clientes, e inclusive, la
personalizacion de las interacciones y la oferta de servicios y productos relevantes y oportunos.

Para el caso de la entidad publica Servicio Nacional de Aprendizaje — SENA, el
panorama no es diferente, ya que la falta de una herramienta tecnoldgica CRM integrada
dificulta la colaboracion entre equipos y areas dentro de la entidad, asimismo, la falta de acceso a
la informacion del cliente limita la coordinacién y sincronizacion entre los equipos, esto puede
llevar a duplicacion de esfuerzos, falta de seguimiento y, en ultimas, a una experiencia del

usuario insatisfactoria.
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Otro desafio importante que enfrenta es la falta de analisis de datos robustos y procesos
de toma de decisiones basados en datos, se puede afirmar que es inutil la recopilacion masiva de
datos de clientes si no se traduce en informacidn que permita tomar decisiones a nivel directivo
y/o gerencial, limitando la capacidad de la organizacién para identificar tendencias, predecir
comportamientos y tomar decisiones informadas.

En este contexto, la implementacidn de una herramienta tecnolégica CRM podria
contribuir como una solucion integral que permite abordar los desafios mencionados y optimizar
la gestion de las relaciones con los grupos de interés, adicional este permite centralizar y unificar
la informacion mediante la recopilacion, almacenamiento y analisis de datos de clientes,
permitiendo a la organizacion crear optimas segmentaciones y realizar seguimiento de
interacciones.

Asimismo, un CRM robusto ofrece capacidades analiticas avanzadas que permiten a la
organizacion extraer insights significativos de los datos de clientes y utilizarlos para informar
estrategias y tacticas comerciales. Mediante el analisis de tendencias, la prediccion de
comportamientos y la segmentacion de clientes, la organizacion puede identificar oportunidades
de crecimiento, anticipar necesidades del mercado y mejorar continuamente la experiencia del
cliente.

Este proyecto busca brindar un plan de implementacion de una herramienta tecnolégica
en entidades publicas para el mejoramiento y fortalecimiento de las relaciones con los grupos de
interés, contribuyendo al conocimiento integral de estos y suministrando informacidn estratégica
a las directivas para toma de decisiones.

Es de suma importancia que las entidades contemplen la implementacion de esta

herramienta tecnoldgica ya que le permitird mejorar la eficiencia operativa, misional, toma de
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decisiones informadas e inclusive a una mayor confianza en el gobierno por parte de los grupos
de interés.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que para las entidades publicas se deben
considerar la seguridad de los datos y el cumplimiento de regulaciones de privacidad, asi como la
implementacion de politicas de proteccion que garanticen la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion, sumado a esto, se debe asegurar que las herramientas
tecnoldgicas utilizadas cumplan con los estandares legales y éticos, para evitar vulneraciones que

puedan afectar la confianza de los usuarios y la reputacion de la entidad.
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Objetivos
Objetivo General

Diagnosticar las estrategias de relacionamiento del SENA con los grupos de interés y los
procesos actuales de registro de informacion sobre estos.
Objetivos Especificos

Realizar un diagndstico detallado de las estrategias de relacionamiento del SENA con los
grupos de interés y los procesos actuales de registro de informacion sobre dichos
relacionamientos.

Proponer una solucidn tecnoldgica que permita a la entidad SENA centralizar y gestionar
de manera eficiente la informacion de los grupos de interés a través de diversos canales de
atencion.

Analizar la percepcion de los funcionarios frente al uso de la herramienta tecnologias
(CRM) permitiendo fortalecer el conocimiento integral de los grupos de valor y de interés de la
entidad SENA.

Desarrollar e implementar tableros de control que permitan monitorear y evaluar en
tiempo real el impacto de la herramienta tecnoldgica en la gestion de las relaciones con los
grupos de interés, ofreciendo métricas clave sobre eficiencia administrativa, transparencia y

calidad en la toma de decisiones.
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Marco Conceptual y Referencial
A continuacion, se presenta el contexto del SENA relacionado con su relacionamiento con los
grupos de interés, conceptos relevantes relacionados con transformacion digital, CRM, su
implementacidn, adaptacion para el sector pablico y para el SENA.

La transformacion digital en las administraciones publicas ha tomado mayor incidencia
con el pasar de los afos al respecto algunos la definen como “un proceso que tiene como
objetivo mejorar una entidad mediante la activacion de cambios significativos en sus propiedades
a través de combinaciones de tecnologias de informacion, computacién, comunicacion y
conectividad” (Galindo, 2020).

Sin duda alguna la implementacion de tecnologias a la vanguardia permite a las entidades
generar una modernizacion en las gestiones e impulsar transformaciones que contribuyan a
mejorar las relaciones con cada uno de los interesados. Por su parte la “administracion de
relaciones es un proceso importante en los negocios y genera una cercania entre la empresa y
cliente y permitiendo asi que se siente complacido y satisfecho” (Zikmund 2002).

CRM

La gestion de las relaciones con los clientes se traduce en inglés como “Customer
Relationship Management” y sus siglas son CRM, se considera como una estrategia empresarial
que se centra en la gestion y optimizacion de las relaciones con los clientes a lo largo de su ciclo
de vida, implica la utilizacién de tecnologias, procesos y herramientas para recopilar, almacenar,
analizar y utilizar datos de clientes con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente, fomentar la
lealtad, aumentar las ventas y maximizar el valor del cliente para la organizacion.

En el contexto de la transformacion digital empresarial, Chaffey y Ellis-Chadwick (2019)

desarrollan una vision integral del CRM en su obra 'Digital Marketing: Strategy, Implementation
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and Practice', donde lo definen como un conjunto estratégico de herramientas y metodologias
que las organizaciones implementan para gestionar efectivamente sus relaciones con los clientes
y optimizar la rentabilidad. Los autores enfatizan que el CRM va mas alla de ser una simple
herramienta tecnoldgica, constituyéndose en un enfoque holistico que permite a las empresas no
solo recopilar y analizar datos de los clientes, sino también transformar esa informacion en
acciones estratégicas que mejoren la experiencia del usuario y fortalezcan la posicién
competitiva de la organizacidn en el entorno digital actual.

Plakoyiannaki y Tzokas (2002) proponen una definicion integral del CRM,
describiéndolo como un proceso estratégico que genera valor a través de la tecnologia de la
informacion. En su investigacion publicada en el Journal of Database Marketing, los autores
sefialan que el CRM

"Constituye un proceso de incremento de valor apoyado por las tecnologias de la
informacidn, 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™ (p. 228).

Este enfoque resulta particularmente relevante ya que enfatiza no solo el aspecto
tecnologico del CRM, sino también su capacidad para identificar y desarrollar segmentos de
mercado tanto existentes como potenciales, permitiendo asi una gestion mas efectiva de las
relaciones con los stakeholders.

CRM se relaciona con estrategia, con la gestion de la creacion dual de valor, con la
integracion de procesos entre muchas areas de la empresa y entre la red de empresas que

colaboran en generar valor al cliente, con el desarrollo de relaciones a largo plazo con clientes
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especificos, con la adquisicion y difusion de conocimiento con respecto a sus clientes por medio
del uso inteligente de los datos y la tecnologia de informacion. (Payne y Frow, 2005).

Por su parte algunos autores indicaron que el CRM:

Es un enfoque estratégico que busca mejorar la relacion de la empresa con sus clientes
mediante el uso de tecnologias de la informacion, con el fin de optimizar la experiencia del
usuario, fortalecer la lealtad y aumentar la satisfaccion. Esta estrategia se centra en la
recopilacion y analisis de datos, lo cual facilita la personalizacion de los servicios ofrecidos
y la segmentacidn de los grupos de interés. (Kotler y Keller, 2012)

Una de las principales ventajas de los CRM en el sector publico es la personalizacion y
adaptacion que se le puede dar a los servicios por ello se afirma que “la personalizacion es uno
de los pilares del CRM, ya que permite ofrecer servicios mas ajustados a las necesidades y
caracteristicas de los usuarios™ (Martinez y Lazaro, 2009). La implementacién de sistemas CRM
y otras tecnologias de la informacion en entidades publicas contribuye significativamente a la
optimizacion de procesos internos, lo que resulta en una reduccion de costos operativos y una
mejor coordinacion interdepartamental (Aguado y Garcia, 2011).

Aunqgue los CRM suelen asociarse con el sector privado, a nivel publico también pueden
generar beneficios significativos que transforman la interaccion entre el estado y la ciudadania e
impactan mejorando la calidad y transparencia de los procesos. Asi las cosas, segun Sydle (2024)
algunos de los beneficios de implementar estas herramientas tecnoldgicas en cualquier empresa
se detallan a continuacion:

Mejora de la experiencia del cliente: CRM permite a las organizaciones ofrecer un
servicio mas personalizado y adaptado a las necesidades individuales de los clientes, lo que

resulta en una experiencia mas satisfactoria.
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Incremento de la Eficiencia Operativa: La centralizacidén de datos y procesos a través de
un sistema CRM reduce la duplicacion de esfuerzos, mejora la colaboracion entre equipos y
aumenta la eficiencia en la gestion de clientes.

Aumento de la Retencion de Clientes: Mediante la identificacion de oportunidades y la
implementacion de programas de fidelizacion, CRM contribuye a aumentar la retencion de
clientes y a prolongar su ciclo de vida.

Optimizacion de la Toma de Decisiones: La analitica avanzada proporcionada por un
sistema CRM permite a las organizaciones tomar decisiones informadas basadas en datos sobre
estrategias de marketing, ventas y servicio al cliente.

Mejora de la Rentabilidad: Al aumentar la satisfaccién y lealtad del cliente, reducir los
costos operativos y mejorar la efectividad de las actividades de ventas y marketing, CRM
contribuye directamente a mejorar la rentabilidad de la organizacién.

Sin embargo, segun a pesar de los multiples beneficios su implementacion segun
Rodriguez (2024) también presenta factores criticos que inciden que esta sea exitosa tales como:

Compromiso de la alta direccion: La implementacion de CRM requiere un liderazgo
fuerte y un compromiso claro por parte de la alta direccion para garantizar el apoyo organizativo
y la asignacion de recursos adecuados.

Alcance y Objetivos Claros: Es fundamental definir claramente el alcance y los objetivos
de la implementacion de CRM para garantizar que se alinee con las necesidades y estrategias
comerciales de la organizacion.

Evaluacion de las necesidades del cliente: La eleccién de una plataforma CRM adecuada
y su personalizacion para satisfacer las necesidades especificas de la organizacion son aspectos

criticos para el éxito de la implementacion.
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Gestion del Cambio y Capacitacion: La gestion efectiva del cambio y la capacitacion
adecuada de los empleados son esenciales para garantizar la adopcion y el uso efectivo del
sistema CRM.

Medicion y Evaluacion Continua: Es importante establecer métricas y KPIs (Key
Performance Indicators) para medir el impacto y el retorno de la inversion (ROI) de la
implementacion de CRM, asi como realizar evaluaciones regulares para identificar areas de
mejora.

La implementacion de una solucién CRM representa un paso crucial en la transformacion
digital de las organizaciones modernas. Como sefialan Buttle y Maklan (2019) en su
investigacion publicada en el Journal of Business Research, la capacidad de capturar y analizar
sistematicamente las interacciones con los grupos de valor se ha convertido en un diferenciador
estratégico critico. Los autores enfatizan que el verdadero valor del CRM radica no solo en la
recopilacion de datos, sino en la capacidad de transformar esta informacion en acciones
estratégicas concretas, tales como: el desarrollo de planes de marketing personalizados basados
en datos, la innovacién en productos y servicios alineados con las necesidades del cliente, y la
implementacidn de programas de fidelizacidn efectivos que fortalezcan las relaciones a largo
plazo con los stakeholders (Buttle y Maklan, 2019, p. 487).

En relacion con los procesos de gestion de activos de informacion, la gran asignatura
pendiente en la gobernanza TIC de la Administracion pablica. Hasta ahora, no se ha
comprendido bien que los datos constituyen una materia prima muy valiosa tanto para la buena
toma de decisiones como para su reutilizacion por la sociedad. De alli se analiza la importancia

de generar estrategias que permitan a las entidades gestionar de manera eficiente la informacion,
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dado que esta es considera por algunos autores como un activo de suma importancia para
cualquier tipo de estrategia o directriz que se tome en las entidades, ya sean publicas o privadas.

Segun Montoya y Boyero (2013), indican que el CRM permite que haya una vision
integrada de los clientes a través de toda la organizacion, inclusive, relacionan que las
pretensiones de estos en las organizaciones estan direccionados a tres aspectos relacionado en la
siguiente figura:

Figura 1

Funcion del CRM

Analizar el Fidelizar al

cliente cliente Atraer clientes

Fuente. Autoria Propia a partir de Montoya y Boyero (2013).

Segun Dubey y otros (2020), para la implementacion de un CRM se deben contemplar
aspectos que juegan papeles trascendentales, entre otros clientes, datos, tecnologia. A
continuacion, se procede a analizarlo desde la perspectiva de aplicacion al sector publico.

Los clientes: En este aspecto hace relacion a la capacidad que deben tener las entidades
para conocer de manera integral a sus clientes, buscando mediante la implementacion del CRM
cotejar, sintetizar y analizar toda la informacion relacionada a categorizar los clientes y sus

necesidades.
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Datos: Con relacion a este aspecto se debe identificar de manera clara los canales por los
cuales se recibira la informacion con el fin de conformar una base de central que seré crucial
para los tableros de control y a su vez la toma de decisiones.

Tecnologia: Esta es crucial para la establecer las caracteristicas a nivel tecnolégico e
infraestructura que van a respaldar los procesos de almacenamiento, recoleccion y anélisis de los
datos.

Contexto del SENA

SENA (2024), sefiala que es un establecimiento publico del orden nacional, con
personeria juridica, patrimonio propio e independiente, y autonomia administrativa; adscrito al
Ministerio del Trabajo, de Colombia.)

Mision SENA (2024), menciona que esta encargado de cumplir la funcién que le
corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y técnico de los trabajadores
colombianos, ofreciendo y ejecutando la formacion profesional integral, para la incorporacion y
el desarrollo de las personas en actividades productivas que contribuyan al desarrollo social,
econdémico y tecnoldgico del pais.

Vision SENA (2024), sefiala que para el afio 2026, estara a la vanguardia de la
cualificacion del talento humano, tanto a nivel nacional como internacional. Esto se lograra a
través de la formacion profesional integral, el empleo, el emprendimiento y el reconocimiento de
aprendizajes previos. Nuestro objetivo es generar valor publico y fortalecer la economia
campesina, popular, verde y digital, siempre con un enfoque diferencial orientado a la
construccion del cambio, la transformacion productiva, la soberania alimentaria y la
consolidacion de una paz total, materializando asi la autonomia territorial, y promoviendo la

justicia social, ambiental y econdémica.
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De acuerdo con las normas y apartes vigentes de la Ley 119 de 1994 y el Decreto 249 de
2004 (Modificado parcialmente por el Decreto 2520 de 2013), la “Estructura Formal” que tiene
actualmente el SENA para el desarrollo de sus funciones, es la siguiente:
Figura 2

Estructura organizacional del SENA

] Consejo Directivo Nacional
Auteridad | Comité Nacional de Formacion
Anesans Profesional Integral
| @EE» Decpendencias |
= - Comité de Direccion
Direccién General
Comité de Coordinacion del
Sistema de Control Interno

Oficina de Control
Interno Disciplinario

Oficina de Comunicaciones

Oficina de Sistemas

Secretaria Direccién Direccién de Direccion del Direccién de Direccién Dlreccidr! de Direccion
General de Formacién Empleo y Trabajo Sistema Promocion Juridica Planeacion Administrativa
Profesional Nacional de ¥ Relaciones

Formacién Corporativas
para el Trabajo

y Direccionamiento y Financiera
Corporativo

"
|
Comision de Personal
Direcciones Regionales Consejo Regional o Distrital
y del Distrito Capital

Centro Formacion e
Profesional Integral Comité Técnico de Centro

Fuente: SENA (2024)

Por su parte la direccion de promocion y relaciones Corporativas es la encargada de
proponer la formulacion de politicas de promocion, mercadeo, comunicaciones y
posicionamiento de la Entidad, con el fin de garantizar una adecuada atencién a los usuarios y

aportantes y demas funciones a que hace referencia el art. 13 del Decreto 249 de 2004.
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Metodologia
Para alcanzar los objetivos planteados, esta investigacion adoptd una metodologia mixta,
integrando enfoques cualitativos y cuantitativos dentro de un disefio exploratorio-descriptivo.
Este enfoque permite obtener una vision integral del impacto de la implementacion de una
herramienta tecnologica (CRM) en el SENA, abarcando tanto las percepciones como los datos
medibles relacionados con su uso.
Fases

La metodologia se estructurd en tres fases principales:

Fase 1: Diagnostico de la situacion actual. Esta fase tuvo como propoésito analizar las
estrategias de relacionamiento del SENA con sus grupos de interés, identificando los
procedimientos existentes y las herramientas empleadas para registrar la informacion de dichas
interacciones.

Actividades principales:

- Poblacion y muestra: Se seleccionaron 10 funcionarios responsables de la
administracion y liderazgo de los canales de atencion del SENA mediante muestreo intencional.

- Técnicas de recoleccion de datos:

- Entrevistas semiestructuradas: Dirigidas a explorar las practicas actuales de registro y
gestion de informacion en los canales de atencion.

- Encuestas de diagnéstico: Aplicadas para evaluar variables como la experiencia de los
funcionarios, herramientas utilizadas, nivel de integracidn de canales y tiempos de respuesta.

- Analisis de datos: Se realiz6 un analisis descriptivo de las respuestas para identificar

patrones, problemas criticos y areas de mejora.
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Resultados esperados: Identificacion de las debilidades en la integracion de canales,
problemas en el almacenamiento de datos y necesidades especificas de los grupos de interés.
Fase 2: Disefio y Propuesta de Solucion CRM. Con base en el diagnéstico inicial, se
desarrollé una propuesta tecnoldgica orientada a centralizar los canales de atencidn del SENA en
una base de datos Unica mediante la implementacion del CRM Dynamics 365.
Actividades principales:
- Analisis técnico:
- Mapeo de los procesos actuales mediante diagramas de flujo.
- Identificacion de requerimientos funcionales de la herramienta.
- Disefio de la solucion:
- Desarrollo de formularios y médulos especificos para la gestién de ciudadanos y
empresarios.
- Propuesta de un modelo de omnicanalidad que permita acceder a informacion
coherente desde cualquier canal.
- Validacion: Se realizaron encuestas y grupos focales con funcionarios para evaluar la
percepcion sobre la propuesta tecnoldgica.
Resultados esperados: Disefio de un sistema centralizado que permita la integracion de
los canales de atencidn y el fortalecimiento del conocimiento integral de los grupos de interés.
Fase 3: Evaluacion y tableros de control. Esta fase se centro en la visualizacion de los
datos capturados en el CRM mediante tableros de control disefiados estratégicamente en Power
BI. Los tableros se orientaron a facilitar la toma de decisiones gerenciales en el SENA.
Actividades principales:

- Disefio de tableros:
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- Creacion de mockups y modelos para visualizar indicadores clave de desempefio
(KPIs), solicitudes, y segmentacién de grupos de interés por region.

- Pruebas iniciales: Validacion de los tableros con datos simulados y retroalimentacion de
usuarios clave.

- Analisis de impacto: Evaluacion cualitativa y cuantitativa del uso de los tableros en la
gestion estratégica de la entidad.

Resultados esperados: Tableros funcionales que ofrezcan informacidn clara, en tiempo
real, sobre el desempefio operativo y las necesidades de los grupos de intereés.
Enfoque de Investigacion

El enfoque mixto combina:

- Cuantitativo: Analisis de datos generados a partir de encuestas, indicadores del CRM y
tableros de control.

- Cualitativo: Recopilacion de percepciones y experiencias de los funcionarios mediante
entrevistas y grupos focales.

Segmentacién de Grupos de Interés:

- Ciudadanos: Aprendices, egresados, emprendedores, buscadores de empleo, servidores
publicos, y personas certificadas por competencia laboral.

- Empresarios: Academia, cooperantes, empresas, gremios y gobierno.
Técnicas e Instrumentos

- Entrevistas no estructuradas: Para comprender la percepcién de los funcionarios sobre la
implementacién del CRM.

- Encuestas: Disefiadas para medir variables relacionadas con la usabilidad y la

efectividad del CRM.
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- Mockups de tableros de control: Herramientas visuales desarrolladas en Power Bl para
mostrar informacion estratégica.
Consideraciones Eticas
Se garantizo la proteccion de datos personales conforme a la Ley 1581 de 2012. Todos
los participantes firmaron un consentimiento informado, y se mantuvo la confidencialidad de la

informacion recolectada.
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Resultados
Diagnostico SENA.

Con el fin de analizar las estrategias de relacionamiento que ha establecido la entidad
SENA con sus grupos de interés, es necesario comprender inicialmente quienes conforman los
grupos de valor e interés. Al respecto se puede concluir que estos estan conformados por:

Academia: Instituciones de Educacion Superior (IES) son las entidades que cuentan, con
arreglo a las normas legales, con el reconocimiento oficial como prestadoras del servicio publico
de la educacion superior en el territorio colombiano.

Aprendices: Es toda persona que recibe formacion técnica, tecnolégica o
complementaria ofertada por el SENA.

Buscadores de Empleo: Persona natural interesada en hacer usos de los servicios
ofrecidos por la Agencia Publica de Empleo del SENA, en busca de su incorporacion en el
mercado laboral.

Cooperantes: Entidad u organismo que se dedica a la cooperacion nacional e
internacional y que realiza acciones, conjuntas con la Entidad para apoyar el desarrollo
economico y social del pais a traves de la transferencia de tecnologias, conocimientos,
experiencias y/o recursos.

Egresados: Es toda persona que después de haber aprobado todo el proceso de formacion
y cumplido los requisitos académicos y administrativos exigidos por el SENA, haya obtenido el
titulo o certificado correspondiente al programa de formacion.

Emprendedores: Quien se vincula al SENA en procura de asesoria para la formulacion

de un proyecto de emprendimiento que sea susceptible de recibir apoyo econémico.
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Empresas: Es una organizacion publica o privada quien tienen una relacion directa con
el SENA haciendo uso de los servicios y tramites y/o que participan activamente en el desarrollo
para el cumplimiento de la misionalidad de la entidad.

Gobierno: Es el poder ejecutivo del nivel nacional, departamental, distrital o municipal.

Gremios: Organizacion que agrupa personas naturales o juridicas del mismo sector
econémico.

Persona certificada por competencia laboral: todo colombiano o extranjero, que
demostré ante el SENA los conocimientos, habilidades y destrezas para desempefiarse en un
oficio, funcion o actividad laboral.

Servidores Publicos: Las personas naturales que prestan sus servicios dependientes a los
organismos y entidades del Estado. (Ley 80 de 1993- Art. 2).

Se logro identificar que el SENA implementa diversas estrategias de relacionamiento con
sus grupos y de intereses y cuenta con canales de atencidn dispuestos relacionados a
continuacion.

Fisicos: Puntos de atencidn al ciudadano.

Canal telefonico.

Canal virtual.

Relacionamiento Empresarial.

Con el fin de generar un analisis completo y un diagndstico se realizaron entrevistas al
personal de funcionarios que administran y lideran los canales de atencion de la entidad con el
fin de identificar los procedimientos existentes. Ver Apéndice A

Segun los analisis a las respuestas de los 10 encuestados (Ver Apéndice B) se lograron

establecer los siguientes resultados como parte del diagnéstico a la entidad:
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Que 60% de los encuestados llevan laborando en la entidad menos de 1 afio y el 70% de
ellos llevan menos de 1 afio trabajando en la administracion de canales de atencion al usuario.

De los usuarios encuestados mas del 50% administran actualmente los canales telefonicos
y relacionamiento empresarial.

El 60% refiere que se registra la informacion de las interacciones con los usuarios en
algun sistema o plataforma, e indican realizarse en herramientas canal, CRM, Excel y forms.

El 100% de los encuestados indica que los diferentes canales de atencion no se
encuentran integrados en algun sistema centralizado.

El 60% de los encuestados refiere que las interacciones de los usuarios se actualizan en
tiempo real y que la herramienta utilizada permite radicar las peticiones de los ciudadanos con el
fin de brindar respuestas dando cumplimiento a los tiempos normativos

El 80% refiere que existen demoras significativas en la atencion de solicitudes debido a la
falta de coordinacion entre los diferentes canales de atencion

El 60% indico que el sistema actual de registro de informacion facilita el seguimiento de
las solicitudes y casos de los usuarios

El 100% de los encuestados indico que existen problemas con el registro y
almacenamiento de la informacion de los usuarios

El 60% de los encuestados indica que existen medios de consulta para conocer el historial
de interacciones que ha tenido el usuario con la entidad

De lo anterior y a partir de los resultados se extraen las siguientes conclusiones claves
gue existe una alta rotacion de personal o un equipo relativamente nuevo en la vinculacion con la

entidad e inclusive en la administracion de los canales de atencion al usuario.
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Los canales telefonicos y relacionamiento empresarial son administrados por mas del
50% lo que permite analizar que son los canales mas significativos en la atencion al usuario
dentro la entidad SENA, sin embargo, existe una alta preocupacién debido a la falta de
integracion de los canales ante la afirmacion del 100% de los encuestados de que no estan
integrados en un sistema centralizado lo que dificulta el 6ptimo seguimiento a las interacciones.

Un gran porcentaje de los encuestados indican que la informacion de las interacciones se
registra en alguna plataforma sin embargo refieren herramientas diversas lo que podria analizarse
como duplicidad de informacion y ausencia de centralizacion.

El 80% de los encuestados afirmaron demoras significativas en la atencion a las
solicitudes esto podria considerarse un problema critico que afecta directamente la satisfaccion
del usuario e inclusive el cumplimiento de tiempos normativos.

En concordancia como lo analizado anteriormente y las conclusiones se podria
recomendar en establecer una herramienta tecnolégica CRM que permita:

Integrar los canales de atencion de manera centralizada con el fin de evitar fragmentos de
la informacion y asi facilitar seguimiento optimo a las solicitudes.

Permitir almacenar y acceder de manera facil a la informacion evitando el uso y gestién
de la informacién en herramientas de manera dispersa.

Automatizar procesos con el fin de reducir demoras en la atencion.

Propuesta Solucion Tecnologica CRM para el SENA.

Con el objetivo de brindar una solucidn a la problematica una herramienta tecnoldgica
integral CRM podria centralizar la informacién en un solo sistema de cada uno de los
relacionamientos con los grupos de interés del SENA buscando asi establecer toma de decisiones

basadas en datos que se considere mas eficiente y que facilite el acceso a la informacion de
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manera clara y organizada, siendo esto un factor crucial para esta entidad dado que maneja
grandes volumenes de datos de sus grupos de valor y de interés.

Al poner en préactica esta herramienta tecnoldgica, le permitir a la entidad administrar
integralmente la informacion de los grupos de valor y de interés que han tenido contacto con la
entidad, permitiendo tener el conocimiento para cumplir con las necesidades de forma pertinente,
eficaz y eficiente, dentro los tiempos de respuesta normativa.

Al SENA se le facilitara disponer y acceder a informacion y datos en tiempo real
permitiendo asi a las directivas y lideres de proceso tomar decisiones en menor tiempo con
informacion veraz.

Es pertinente traer a colacion a Pardo (2016) quien su libro "Big Data y su impacto en la
toma de decisiones" indica que “El proceso de toma de decisiones se transforma en una practica
mas eficiente cuando se fundamenta en datos objetivos, porque estos permiten reducir la
incertidumbre y mejorar la precision de las decisiones."

En este sentido, la adopcién de tecnologias como el CRM no solo facilita la
centralizacion de la informacion, sino que también potencia la toma de decisiones basadas en
datos, asi las cosas, el SENA podra minimizar riesgos, optimizar su gestion y alinear sus
procesos a las necesidades y expectativas de sus grupos de interés, con la certeza de que las
decisiones tomadas estan respaldadas por informacion precisa y actualizada.

Es por ello que implementar un CRM en entidades publicas como el SENA seria
fundamental y permitira mejorar la eficiencia de la toma de decisiones, sin embargo, para una
Optima implementacion se deben considerar aspectos clave tales como:

Base de datos centralizada: Estardn almacenados en una Unica base de datos toda la

informacion recolectada incluyendo informacion personal, solicitudes, historial de consulta etc.
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Historial: Debe tener una vision 360 grados brindando informacion historica sin
discriminar el tipo de canal.

Integracion: Debe permitir integraciones con los diferente aplicativos misionales de la
entidad y actualizar informaciones provenientes de cualquiera de los canales de atencion.

Automatizacion: Debe automatizar procesos es decir en algunos casos respuestas
automaticas, actualizacion de datos, seguimiento a solicitudes, notificaciones entre otras.

Con esta herramienta tecnolédgica el SENA tendra una solucion omnicanal siendo esta una
estrategia crucial para que cualquier grupo de interés pueda interactuar con la entidad desde
cualquier canal (ya sea presencial, telefonico, por correo electronico, redes sociales, entre otros),
pero sin que esto genera fragmentacién de la informacion.

Asi las cosas, todos los canales de comunicacion se integraran en uno solo permitiendo
registrar cada una de las interacciones y mejorando con ello implicitamente el servicio y la
atencion dado que ante los usuarios no se repetira informacion debido a que los operadores
podréan visualizar el historial, administrativamente esto podria considerar una optima estrategia
ya que reducira la duplicidad de esfuerzos.

En el entendido que la entidad maneja y administrativos datos personales sensibles, esta
herramienta tecnologica debe encontrarse alineadas con las normativas de proteccion de datos
personal que rigen al pais (Ley 1581 de 2012), buscando asi garantizar siempre la seguridad y
privacidad de la informacion.

Para comprender los requerimientos de la entidad se desarrollan diagramas de procesos
que describan el comportamiento de los canales de atencidn y las diferentes interacciones que se

tiene con los usuarios en los diferentes canales de atencion.
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Figura 3
Diagrama canal telefonico y virtual
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Fuente. Autoria Propia
Figura 4
Diagrama canal presencial
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Fuente. Autoria Propia
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Figura 5

Diagrama atencion empresarial
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Fuente. Autoria Propia

Teniendo en cuenta el analisis de la operacidn se considera pertinente proponer a el
SENA la implementacion de un CRM Online modelo SAS con almacenamiento en la nube el
cual debe ser adquirido y licenciamiento por la entidad.

Teniendo en cuenta que la entidad cuenta con todo su licenciamiento en con Microsoft se
propone utilizar CRM Dynamics 365 el cual permite no solo automatizar procesos que
contribuyen y proporciona andlisis avanzados para una toma de decisiones sino que también se
integra perfectamente con otras herramientas de Microsoft, como Power Bi, Power Platform y
Microsoft 365, dicha herramienta permite realizar personalizacion que se integren y generen
flujos de informacidén garantizando la colaboracion de todos los actores involucrados

Dicho CRM debe permitir registrar a ciudadanos y empresarios y debe establecer

procesos y procedimientos de actualizacion de informacién en cada una de las interacciones que
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se tengan con los funcionarios de la entidad en los diferentes canales de atencion donde permita
garantizar que a la informacion de la herramienta se encuentra actualizada y verificada.

Los formularios de creacion de dichos grupos de valor y de interés debe contener
informacidn basica de identificacién en cada uno de los casos.
Figura 6

Formulario de ciudadanos

S Dynamics 365 | Canal Telef6nico/Presendial/Grupo Integrador  [SSRGTESTS Probarelnuevoaspecto @ ) Q@+ ¥ & 7
= & % Vista Principales @ Mostrar grafico = Nuevo ]EI Eliminar W O Actualizar 1 Visualizar esta vista Compary
{m Inicio . -

SENA Todos los contactos* {7 Editarcolumnas % Editar filtros Filtrar por palabra clave
(O Recientes v
&% Andad _) Tipodedoc.. v  NimeroDoc..v  Nombre Completo ™ Sexo v Correo electréni... v Teléfon.. v Tipode..v Tipe

nclado

. Cedulade.. 36302961 ADELAIDA RAMIREZ Mujer Adela19817@gm...  31873479.. Ciud
S Cedula de ... 1102550001 MARIA PAULA CRISTANC... Mujer orosteguipaula@...  31534098... Ciud
A Contactos Cedula de ... 1101382905 LUIS MARIO DIAZ Hombre diazdiazluismario... 31227725... Ciud
f Solicitudes . . . - .

Cedula de ... 1102887970 MILEIDYS PAOLA SOLIPA Mujer mileidysolipa@g... 31053587... Ciud
{3 Directorio Funcionari...

Cedula de ... 11221870 RICARDO CABEZAS Hombre yoes934@gmail.c... 30246995... Ciud
hi=alcclvudalitana Cedulade.. 13276088 RODRIGO ALBERTO BUST..  Hombre rodrigoabc32@g..  30035439.. Ciud
& Caso _

Cedula de ... 18403038 GUSTAVO ADOLFO SANC... Hombre llanitosgualara@... 31484369... Ciud

Cedula de ... 1026300390 PAULA CATALINA PEDRO... Mujer kata97 kp@gmail.... 31580004... Ciud

Cedula de ... 1037633521 JOHN ALEJANDRO JARA... Hombre alejosjim@gmail.... 30035183... Ciud

Fadula da 16RO1AR MSCAR FNLIARNO NCAM Hamhra nckarnramnn7a 22752050 Fined

1- 50 de 5000+ Pagina 1

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA

Formularios de creacidn, actualizacién y confirmacion de informacion por parte de los
agentes o funcionarios en cada una de las interacciones recopilando informacion basica, asi como
de caracterizacion que permita a la entidad agrupar y segmentar a dichos ciudadanos con
caracteristicas espaciales como ubicacidn geografica, sexo, edad o grupo de valor al que

pertenezca ejemplo, egresados, aprendices, funcionarios, empresarios o ciudadania en general.
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Figura 7

Formulario de creacion de contactos parte 1.

— | O Guardar @ Guardar y cerrar — MNueve 43 Listasy segmentos 2 Flujo

Crear Contacto

Informacidn del Contacto  Motas y actividades  Novedades

Identificacion

Grupo de Valor y de Interés

Tipo de contacto
@ Empresario

Tipo de documento®

Mdmero Documento®

Datos Basicos de identificacién

MNombres* Primer Apellido®

Segundo Apellido Sexo®

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA
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Formulario de creacion de contactos parte 2.
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Segundo Apellido

Sexo*

Fecha de Nacimiento

Pais de nacimiento

Departamento de nacimiento

Municipio de nacimiento

£ Fecha itima Actualizacion de datos

Confirmar datos

]

£ Edad

Nombre de la compafiia

Tipo de via

Nimera

Letra

Zona

Nimera
complemento

Letra Complemento

Nimero
Complemento Dos

Zona Complemento

Complemento 1

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA

identificarlas en el sistema

Figura 9

Formulario de creacion, actualizacion y confirmacion de datos clientes empresariales 1.
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Figura 10

Formulario de creacion, actualizacion y confirmacion de datos clientes empresariales 2-

Resumen  Archivos

B Ficha Empresarial

£ uniE

Gy

INFORMACION GENERAL DE LA CUENTA

Razon socia

Razén Comercial

Tipo de Documento

Nimero ID

Tipo asaciacion

Tipo de empresa

Tina de entidad

Flag Aprobacién Tipificacion de

llamadas no efectivas
No

Flag Creacion
Contactos

No
Flag Actualizacidn Contacto principal

Mo

Caso Creado

Sucursales
No
Tiempo Caduca
No Solicitudes
Lider CRM
’ B Total solicitudes -
Ultima actualizacion: No disponible
Motificacion Vencimiento Creacidn
No
Bitdcora
Motificacion Vencimiento Actualizacion
No Bitdcora Activa —

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA

Figura 11

Formulario de creacion, actualizacion y confirmacion de datos clientes empresariales 3.

Tipo de organizacidn -
Nimero de -
empleados -

£ Tamafo de empresa Micra
cn -

Representante legal

Empresa padre

£ Fecha Inicio de
actualizacion

Descripcién de la
empresa

Fecha de constitucion

Empresa
Multinacion

Origen capital —

Actividades y Notas

Marketing
Escala de tiempo

Empresas

Ya falta poco

Seleccione Guardar para ver la escala de tiempo.

@ Obtener indicaciones

D Carretera ~

AMERICA DEL NORTE EUROPA

Océano

©
Atlantico ) @

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA



47

La herramienta busca consolidar una base de datos de los grupos de valor de la entidad y
sus diferentes interacciones en los diferentes canales de atencion permitiendo a la el SENA
identificar porque canal se contact6 cada uno de los ciudadanos 0 empresarios y que agente 0
funcionario lo entendio, asi como generando una traza desde las peticiones radicadas o la
informacion consultada por el grupo de valor.

Para este fin se creardn en las herramientas roles de seguridad y médulos de atencién
correspondiente a cada rol con herramientas y privilegios acorde a sus funciones y con acceso
limitado a la informacion sensible de los usuarios.

Figura 12

Herramientas roles de seguridad.

aplicaciones

Administracion del portal

Apoyo Administrativo Canal Presencial Canal Virtual

Administracion de Power... Canal Telefonico/Presenc...

[ verearaz uniricana |

Centro de administracion...

Centro de servicio al clie...

Dynamics 365 App for O...

Proporc 365

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA

Centro de ventas

Gestor Empresarial

 arcusaz unmicana | [ ereaeaz unimcaoa | fisrenesz uniricacs |

Coordinador Nacional de...

Grupo Integrador

Coordinador Regional Re...

Lider CRM Regicnal

Con el fin de conocer y brindar informacion acertada y oportuna a los grupos de valor y

estara basado en dos niveles de registros:

de interés de la entidad se crea un formulario de radicacion de solicitudes o peticiones el cual
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Solicitudes de primer nivel: Cuando un funcionario o agente brinde informacion a un
grupo de valor o de interés frente a un servicio o tramite de la entidad y el ciudadano o
empresario reciba una respuesta completa y afondo de su consulta, es decir no es necesario ser
escalado a otro funcionario para su gestion.

Solicitudes de segundo nivel: Cuando el funcionario o agente brinde informacion a un
grupo de valor o de interés frente a un servicio o tramite de la entidad, pero no esté a su alcance
dar respuesta a fondo a su solicitud o dependa de un tercero realizar gestion administrativa para
solucionar dicho requerimiento.

Estas solicitudes seran radicadas en el sistema el cual emitira un numero de radicado y
quedaré asociada directamente al historial del ciudadano o empresario enviando copia de la
radicacion mediante correo electrénico a el funcionario asignado y al ciudadano o empresario
que al radico.

Con el fin de dar cumplimiento al tratamiento se asignara SLA que controlen la gestion
oportuna y respuesta al solicitante.

Como caracteristicas y funcionalidad de vital importancia para la herramienta y la entidad
el formulario de radicacion de solicitudes de primer y segundo nivel cuenta con una matriz de
conocimiento que permite tipificar la solicitud del grupo de valor frente a los servicios y tramites
ofertados por el SENA , lo que posteriormente se convertira en informacién de vital importancia
para la toma de decisiones ya que se contara con informacion estratégica de las necesidades de

los grupos de valor por regién, canal, servicio de lo general a lo especifico de ser el caso.



Figura 13

Formulario registro de solicitud 1.

wical uniug

Resumen

Informacion

Tipe de cliente Empresa | i

Cliente empresarial =

Sucursal No

Contacto de caso =

A Unidad que atiende e
caso canal presencial

£ centro de Formacién
8 Dependencia de

usuaria

Tipificacion

nu
Reenviar Encussts

£ Estado SLA principal En términos

Escala de tiempo

Ya falta poco

Seleccione Guardar para ver |a escala de tiempo.

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA

Figura 14

Formulario registro de solicitud 2.

uruanu

Tipificacion

Pregunta del caso B &l pago de seguridad so.. X 0

Clasificacion general  * B3] Tramite

B Clasificacién - iacite G da Aoeandi
=
especifica B Regulacién Cuota de Aprendices.
8 Tema o peticion * Matriz regulacién cuota de aprendices
Detalle

Descripcion®

Cantidad de beneficiarios*

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA

Razdn para &
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JUIGE RUUTIGUEL Uvane | MU ~
o Propistaric Indiicador Solicitud

Tipificacion Liamada

Tipificacion de
llamadas no efectivas

Asistente

Motificaciones

Este registro no se ha creado todavia. Para habilitar este
«contenido, cree el registro.

lasiicaviuill yeiiciai

TRAMITE

Clasificacién especifica

Regulscion Cuota de Aprendices

Tema / Peticion

Matriz regulacion cucta de aprendices

Pregunta

El page de seguridad social de junio s reliza en julio jque planilla de
de seguridsd social se adjunts para junio?

Respuesta

Para las empresas que en &l momento de la presentacién de la
informacién falte el pago de seguridad social de Junio, |a pueden enviar
con aste faltante, 5in embargo debe sstar atenta 3 cuslquier solicitud o
corrobaracian que requisra la regional del SENA.

Mayor informacién

Respussta

Pasos a seguir
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Figura 15

Formulario registro de solicitud 3.

Fecha de creacion Vencimi... ¥ Vencimiento (Resolver... MNimero de ... |~ Clasifica... ~ Clasifica... ~ Temao.. v Cantida... ~ Departamento Servicio Nivel de Soli... Razon p... ¥ Origen

17/05/2024 15:14 29/05/20... 11/06/2024 15:14 20240517-835658 Primer nivel

17/02/2024 1208 29/03/20... 11/06/2024 12:06 20240517-833388 Servicio Bienestar . ‘Word- Ski... Primer nivel
02/05/2024 13:29 15/05/20.. 24/05/2024 15:29 20240502-783825 Servicio Asesoria .. Fondo Ew Primer nivel
19/12/2023 15:36 01/01/20... 10/01/2024 15:36 20231219-4439006 Servicio Otros Ser... Observat. Primer nivel
1 Primer nivel

05/07/2023 16:52 27/07/2023 1&:52 20230705-2628T1

20220901-001177 Tramite Primer nivel

31/08/2022 23:54

Fuente: Tomado de CRM dynamics 365 — SENA
Percepcion de los Funcionarios sobre el CRM.

Con el fin de realizar un adecuado analisis de la percepcion de los funcionarios frente al
uso de herramientas tecnoldgicas (CRM) se desarroll6 una encuesta de analisis de percepcion
dirigida a los funcionarios del SENA, enfocada en evaluar su experiencia y opinion sobre la
implementacion del CRM, esta tiene como objetivo identificar como los administradores de los
canales de atencion perciben el uso y la eficacia de la herramienta tecnolégica después de haber
pasado un tiempo utilizando el sistema.

A partir del anlisis de las respuestas de los 10 encuestados (Ver Apéndice D) se lograron
establecer los siguientes resultados positivos con relacion a la implementacion y uso de la
herramienta CRM en el SENA.

Todos los encuestados coincidieron en que la implementacién de la herramienta optimizo
los procesos, impacto significativamente en la gestidn de las relaciones con los grupos de
intereses

A continuacion, se presentan los principales hallazgos que fueron referidos por el 100%

de los encuestados con el uso de la herramienta CRM:
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Facilito la gestion de las relaciones con los grupos de interés en el SENA, lo que permitié
inferir que la herramienta contribuyo a una interaccién mas organizada y eficiente.

Mejoro significativamente el seguimiento de las solicitudes de los usuarios y grupos de
interés, concluyendo que la herramienta optimizo el proceso de monitoreo generando un
adecuado control.

Ayudo a reducir la duplicidad de registros e inconsistencias en la informacion de los
usuarios, reflejando asi el beneficio de la herramienta para centralizar e inclusive organizar la
informacién de manera Optima.

Centralizo toda la informacion relacionada con los grupos de interés en un solo sistema
accesible para todos los funcionarios del SENA, siendo este aspecto de suma importancia para
garantizar datos confiables y actualizados.

Permitié de manera significativa mejorar el seguimiento de las solicitudes y casos de los
usuarios, facilitando la herramienta CRM la integracion y coordinacion de los canales y a su vez
comunicacion fluida.

Permitio registrar la informacion de las interacciones con los usuarios en tiempo real,
facilitando seguimiento continuo de los casos.

Permitio radicar las peticiones de los ciudadanos con el fin de brindar respuestas dando
cumplimiento a los tiempos normativos.

Brindo herramientas que facilitan la gestion de las peticiones y solicitudes emitiendo
alertas evitando vencimientos de los tiempos normativos, esto permite una gestién mas proactiva.

Se establecieron medios de consulta para conocer el historial de interacciones que ha

tenido el usuario con la entidad por los diversos canales, facilitando asi una 6ptima atencion.
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Facilito la generacion de informes frente a los diversos canales de atencion, mejorando la
transparencia y permitiendo mostrar resultados de los procesos, asi como analizar el desempefio
de cada uno.

Contribuyd para la planeacion y toma de decisiones estratégicas de los directivos de la
entidad, permitiendo visualizar datos en tiempo real lo que impacta significativamente las
decisiones a tomar por la alta gerencia.

Se incorporaron datos cualitativos extraidos de las encuestas y entrevistas realizadas a los
funcionarios del SENA sobre su percepcion del CRM.

El siguiente grafico analiza el nimero de solicitudes atendidas por canal y los tiempos
promedio de respuesta.

Figura 16

Seguimiento a solicitudes por canal

Seguimiento a Solicitudes por Canal

400 —e— Tiempo de Respuesta (dias)
Solicitudes Atendidas

350
300
2501

2001

150

Cantidad de Solicitudes

100

50

L 4 — . 2 o J
Teléfono Virtual Presencial Rel. Empresarial
Canales de Atencion

Fuente. Autoria Propia
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Percepciones Principales

Gestion de Informacion:

100% confirm6 que el CRM permite registrar informacion en tiempo real

100% reportd que la herramienta centralizo toda la informacion en un solo sistema
accesible

100% indic6 que se redujo la duplicidad de registros e inconsistencias

Gestion de Solicitudes:

100% confirmo6 mejora significativa en el seguimiento de solicitudes

100% reportd que la herramienta facilita el cumplimiento de tiempos normativos

100% destaco que el sistema emite alertas efectivas para evitar vencimientos

Impacto Estratégico:

100% afirm6 que el CRM facilito la generacidn de informes de los canales de atencion

100% confirmo que la herramienta contribuyo a la planeacion y toma de decisiones
estratégicas

100% destaco la mejora en la visualizacion de datos en tiempo real

Finalmente es importante destacar que la implementacidn de la herramienta tecnoldgica
CRM impacta de manera positiva y muestra altos niveles de satisfaccion por los administradores
de los diversos canales de atencion.

Se concluye que impacta la gestién y permite mejorar las operaciones diarias, asi como
facilitar la laborar y contribuir a una mejora continua.
Indicadores de Impacto Operativo y Estratégico

La siguiente figura presenta un anlisis de la satisfaccion del usuario, desglosado por

region. Esta visualizacidn permite observar cobmo varia la experiencia del usuario en diferentes
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areas geograficas, destacando las diferencias significativas que pueden existir entre las regiones
analizadas.

Figura 17

Satisfaccion del usuario por region

—— Satisfaccion del Usuario por Regién

97.5F
95.0f
92.5F

90.0

Satisfaccion (%)

87.5[

85.0r

82.51

80.0

Sur Oriente Occidente
Regidn

Fuente. Autoria Propia
Indicadores Operativos
Integracion de canales de atencion:
Antes: 0% de canales integrados
Después: 100% de canales centralizados en CRM
Gestion de solicitudes:
Antes: 80% reportaba demoras significativas
Después: 100% indica cumplimiento de tiempos normativos

Registro y actualizacion de informacion:
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Antes: 100% reportaba problemas con registro y almacenamiento
Después: 100% confirma registro en tiempo real y acceso centralizado
Indicadores Estratégicos
Toma de decisiones:
100% de los funcionarios confirma que el CRM contribuye a decisiones estratégicas
100% reporta mejora en la generacion de informes y analisis
Gestion de relaciones:
100% indica mejora en el seguimiento de solicitudes
100% confirma mejor gestion de relaciones con grupos de interés
Eficiencia operativa:
100% reporta reduccién en duplicidad de registros

100% confirma mejora en el seguimiento de casos

La siguiente figura presenta la distribucion de demandas segun los diferentes sectores.
Figura 18

Andlisis de necesidades

Distribucién de Necesidades por Sector

Academia Gobierno

15.0% 10.0%
Gremios

15.0%

35.0%

Ciudadanos 25.0%

Empresarios
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Visualizacion Estratégica de Datos Mediante Tableros de Control.

Establecer tableros de control a partir de un CRM es una herramienta esencial para las
administraciones ya sean entidades publicas o privadas dado que permite gestionar de manera
eficiente la interaccion con los grupos de interés, asi como realizar seguimiento continuo a estas
relaciones y tomar decisiones basadas en datos.

En gestion estratégica los tableros de control se convierten en piezas claves ya que
proporcionan informacién actual, clara y precisa reduciendo significativamente la incertidumbre
en procesos administrativos.

En el caso del SENA, la implementacion de estos tableros de control permitira optimizar
la atencion a sus usuarios tanto internos como externo ya que generaran un valor agregado al
permitir monitorear en tiempo real aspectos tales como la productividad del equipo, satisfaccion
de los usuarios, eficiencia operativa de todos los procesos asi como pertinencia en los servicios
ofertados por la entidad de igual manera en un analisis mas profundo que servicios o tramites son
mas requeridos por los ciudadanos o empresarios y permitira evaluar si se tienen brechas o
debilidades en dichos procesos, asi como validar si la oferta institucional planeada es deficiente a
las necesidades de los grupos de valor dando un panorama regional y nacional segln la cobertura
institucional..

A partir de los resultados obtenidos y la informacion registrada en la herramienta CRM
como producto de la operacion de los canales de atencion se disefian tableros, que permitan
visualizar informacion estratégica que contribuyan a el control de la operacién, asi como la toma
de decisiones por parte de las directivas de la entidad.

Para tal desarrollo, se crea un web service, lo cual es la construccion de protocolos y

estandares para intercambiar datos entre aplicaciones o sistemas a través de una red; este
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permitird acceder directamente a la informacion de la herramienta CRM, a su base de datos, y
entregara informacion en tiempo real de los relacionamientos con los grupos de valor y de
interés, minimizando asi la manipulacién de los datos y garantizando disponibilidad, integralidad
y confiabilidad de la informacion.

A continuacidn, se presentan algunos de los tableros disefiados con el analisis de la
informacion presentada en cada una de ellos.

Tableros de control con integracion a Data CRM.

En este tablero se presenta el nimero de empresas registradas en la herramienta donde se
puede visualizar su distribucion por Region y Municipio asi caracteristicas espaciales tales como
tamafio de empresa, tipo de asociacion y gestor.

Figura 19

Tablero de control distribucion de empresas en CRM a nivel nacional
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Fuente. Elaboracion propia mediante la herramienta POWER BI

informacion de las empresas y su distribucion nacional y sus caracteristicas especiales, tales

como tamafio y municipio de operaciones.
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Tablero de control informacion relacionamientos y seguimiento de KPI

EMPRESAS POR DEPARTAMENTO

ey
winocus I
wrcecocn [
anonanenca [ 7
somvoee [ o
e [ 57
socn [ 33
[Ty —

wsasicn [ 3300

TAMARO EMPRESA

@Fqueis

@Gce

Microsoft Power Bl

UBICACION EMPRESA POR MUNICIPIO

= Mar Caribe
erto.
sezas
1 [}
ARUBA
San Qndves *8)

CURAZAO  Kralendijk

Santa Ana de Coro

Caracas
e Maracaibo . San Felipe +
Limén Cartagend o “Valencia
p Ciudad de Colon San Carlos
?as st e Truiilo, . Guanare
enonomé
VENEZUEL
Did - pANAMA

Las Tablas Al §

3
Ciudad PEREIRA § b
Latitud 4,80
Longitud -75,80
Numero de Empresas 3300

Buenaventura® B8

e
< 2de4 > e 2

Fuente. Elaboracion propia mediante la herramienta POWER Bl

Los tableros permiten a la herramienta realizar seguimiento frente a avance de KPI

establecidos en el proceso, desde lo general a lo especifico de manera que permiten visualizar y

cuantificar de manera tangible el avance, el nimero de atenciones, asi como su porcentaje de

avance para el cumplimento de la meta.
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Tablero de control informacion relacionamiento y seguimiento de KPI
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Fuente. Elaboracion propia mediante la herramienta POWER BI

Los tableros permiten seguimiento, de lo general a lo especifico, de cada uno de los

involucrados, meta nacional, regional y por gestor o funcionario, validando el detalle del

registro, fecha y cliente atendido.
Figura 22

Tablero de control seguimiento a solicitudes.
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Uno de las funcionalidades principales de los CRM es el concomimiento integral de los
clientes o grupos de valor y de interés. La herramienta disefiada para el SENA permite registrar
las peticiones o solicitudes de los ciudadanos, empresarios y en general, necesidades de cada uno
de los grupos de valor y de interés.
Figura 23
Tablero de control seguimiento a registros y nivel de solicitudes.
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Fuente. Elaboracion propia mediante la herramienta POWER BI

Con los tableros de control se puede identificar de forma gréfica el registro de fichas
solicitudes, logrando identificar factores importantes, como el canal de radicacion, nimero de
peticiones segmentadas de primer y segundo nivel, asi como el tipo de cliente o grupo de valor
que las registro, brindando informacion detallada como fecha de radicacién y estado de las
mismas en el transcurso del tiempo. Lo que permite tener un panorama a nivel nacional y realizar

una planeacion de recursos acertada para las directivas y administradores de canales.



Figura 24

Tablero de control seguimiento a solicitudes.
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El presente dashboard presenta a la entidad de manera grafica el consolidado de
solicitudes radicados por servicio, tramite u opa, asi como un detallado del tema de peticion o

especialidad solicitado por los grupos de valor, lo anterior se puede validar desde el panorama
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nacional, como el regional, y con una segmentacion de tiempo para evaluar los periodos del afio

gue mayor impactan en peticiones por parte de los ciudadanos y empresarios.

Figura 25

Tablero de control estado de solicitudes.
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Fuente. Elaboracion propia mediante la herramienta POWER BI



Figura 26

Tablero de control seguimiento a respuesta de peticiones.
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Fuente. Elaboracion propia mediante la herramienta POWER BI

La consolidacion de informacion mediante integraciones con otros sistemas de
informacion permite generar reportes de seguimiento que valide las respuestas a dichas
peticiones uy su tiempo de respuesta, asi como mitigar riesgos legales a la entidad por

vencimientos de términos legales en las respuestas a fondo.



Figura 27

Tablero de control PQRS
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Figura 28

Tablero de control identificacion y detalle por canal y region.
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Conclusiones

El diagndstico inicial reveld deficiencias significativas en la gestion de informacién del
SENA, con un 100% de los encuestados indicando falta de integracidn entre canales y problemas
en el registro y almacenamiento de datos, lo que justificé la implementacion del CRM como
solucidn tecnologica.

La implementacion del CRM Dynamics 365 demostrd ser una solucion efectiva para la
centralizacion de informacion, evidenciado por el 100% de los funcionarios encuestados que
reportaron mejoras en la gestion de relaciones con los grupos de interés y en el seguimiento de
solicitudes.

La percepcidn de los funcionarios post-implementacién fue altamente positiva, con el
100% de los encuestados confirmando que la herramienta:

Facilito la gestion de relaciones con grupos de interés

Mejoro el seguimiento de solicitudes

Redujo la duplicidad de registros

Permitio el registro de informacion en tiempo real

Facilito el cumplimiento de tiempos normativos

Los tableros de control desarrollados en Power Bl demostraron ser efectivos para:

Visualizar la distribucion geogréafica de empresas registradas

Monitorear KPIs operativos

Realizar seguimiento detallado de solicitudes por canal y region

Analizar tendencias en tipos de peticiones y servicios solicitados
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La integracion del CRM con otras herramientas Microsoft permitié establecer un sistema
de alertas y seguimiento que contribuye a evitar vencimientos de términos legales y mejorar la
gestion de PQRS.

La implementacion del CRM ha permitido una segmentacion efectiva de los grupos de
valor (ciudadanos y empresarios), facilitando una atencion mas personalizada y un mejor
entendimiento de las necesidades especificas por region.

La propuesta de centralizar la informacion de los relacionamientos a través de un CRM
ha sido efectiva, esta solucion a servir a la entidad SENA en la consolidacion de la informacion
de los diversos canales de atencion con el proposito de ofrecer un acceso mas rapido y eficaz a
los datos necesarios para poder gestionar las relaciones con los grupos de interés.

Los resultados demuestran que la transformacién digital a través del CRM no solo
optimizd procesos operativos, sino que también fortalecid la capacidad de la entidad para tomar
decisiones basadas en datos, evidenciado en los tableros de control que muestran métricas
especificas por servicio, regiony tipo de usuario.

Se socializ6 en comité directivo con el fin de generar apropiacion de la informacion por
parte de quienes toman las decisiones en cada una de las areas, también se compartié un enlace
de consulta el cual est restringido a ciertos roles dentro de la entidad que permitiendo visualizar

dicha informacion en caso de ser necesario.
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Apéndices

Apéndice A Instrumento de recoleccién de datos para funcionarios del SENA que administran y

lideran los canales de atencion.

Somos candidatos a Magister en Administracion de organizacién de la Universidad

Nacional Abierta y a Distancia, y las siguientes preguntas seran utilizadas para fines netamente
académicos.

Objetivo: Conocer el proceso de relacionamiento del SENA mediante sus canales de

atencion, asi como analizar la estrategia de andlisis de la informacion.

NN

Preguntas de informacién general

Nombre del entrevistado: (Opcional, si se desea anonimato)
Cargo:
¢Cuantos afios lleva trabajando en el SENA?
a. Menos de 1 afio
b. 1-3 afos
c. 4-6 afnos
d. Mas de 6 afios
¢ Cuéntos afios lleva trabajando en la administracion de canales de atencién al usuario?
Menos de 1 afio
1-3 afios
4-6 afios
Mas de 6 afios

Qoo

Preguntas relacionadas con el objetivo:

¢Qué canales de atencion administra actualmente usted para interactuar con los usuarios?
a. Canal telefonico.
b. Canal Presencial.
c. Canal virtual
d. Relacionamiento empresarial.
¢Se registra la informacién de las interacciones con los usuarios en algin sistema o
plataforma?
a. Si
b. No

Cual

¢Los diferentes canales de atencion estan integrados en algun sistema centralizado?
a. Si
b. No
c. Nolose
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¢La informacion registrada sobre las interacciones de los usuarios se actualiza en tiempo
real?

a. Si

b. No

c. No estoy seguro
¢La herramienta utilizada permite radicar las peticiones de los ciudadanos con el fin de
brindar respuestas dando cumplimiento a los tiempos normativos?

a. Si

b. No
¢Existen demoras significativas en la atencion de solicitudes debido a la falta de
coordinacion entre los diferentes canales de atencion?

a. Si
b. No
c. Nolosé

¢El sistema actual de registro de informacidn facilita el seguimiento de las solicitudes y
casos de los usuarios?
a. Si
b. No
c. Solo en algunos casos
¢Existen problemas con el registro y almacenamiento de la informacidn de los usuarios?
a. Si
b. No
c. Nolosé
¢Existen medios de consulta para conocer el historial de interacciones que ha tenido el
usuario con la entidad?
a. Si
b. No
c. Nolosé
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Apéndice B Andlisis al instrumento de recoleccion de datos para funcionarios del SENA que
administran y lideran los canales de atencion

Figura 29

Pregunta 1. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

Cuenta de 1

Pregunta 1. ;Cuantos aiios lleva trabajando en el
SENA?

A B C D

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta

Figura 30

Pregunta 2. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

Cuenta de 2

Pregunta 2. ;Cuantos aios lleva trabajando en la
administracion de canales de atencion al usuario?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
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Figura 31

Pregunta 3. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

Cuenta de 3

Pregunta 3. ; Qué canales de atencion administra
actualmente usted para interactuar con los usuarios?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
Figura 32

Pregunta 4. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

Cuenta de 4

Pregunta 4. ;Se registra la informacion de las
interacciones con los usuarios en algtin sistema o
plataforma?

4~

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta



Figura 33
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Pregunta 5. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

icninde s,

Pregunta 5. ;Los diferentes canales de atencion estin
integrados en algun sistema centralizado?

o

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta

Figura 34

Pregunta 6. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

Cuenta de 6

S =

Pregunta 6. ;La informacion registrada sobre las
interacciones de los usuarios se actualiza en tiempo
real?

6 v

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
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Figura 35

Pregunta 7. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

Cuenta de 7

Pregunta 7. ;La herramienta utilizada permite radicar
las peticiones de los ciudadanos con el fin de brindar
respuestas dando cumplimiento a los tiempos

normativos?

7 v

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
Figura 36

Pregunta 8. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

Cuenta de 8

Pregunta 8. ; Existen demoras significativas en la
atencion de solicitudes debido a la falta de
coordinacion entre los diferentes canales de atencion?

8 v

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
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Figura 37

Pregunta 9. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

Pregunta 9. ;El sistema actual de registro de
informacion facilita el seguimiento de las solicitudesy
casos de los usuarios?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
Figura 38

Pregunta 10. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencién

:

= SRS

Pregunta 10. ; Existen problemas con el registroy
almacenamiento de la informacion de los usuarios?

TOTAL

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta



Figura 39

Pregunta 11. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion

i
Cuenta de 11

Pregunta 11. ; Existen medios de consulta para conocer
el historial de interacciones que ha tenido el usuario
con la entidad?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
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Apéndice C Instrumento de recoleccién de datos para funcionarios del SENA que administran y

lideran los canales de atencién frente al uso de la herramienta tecnologias (CRM)

Somos candidatos a Magister en Administracion de organizacion de la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia, y las siguientes preguntas seran utilizadas para fines netamente
académicos.

Objetivo: Evaluar la percepcidn de los funcionarios sobre el uso de CRMy como esta
herramienta puede mejorar el conocimiento integral de los grupos de valor y de interés de la
entidad SENA, optimizando las relaciones y procesos de atencion.

AN

Preguntas de informacion general

Nombre del entrevistado: (Opcional, si se desea anonimato)
Cargo:

Preguntas relacionadas con el objetivo:

¢ Cree que el uso de la herramienta tecnoldgica CRM facilit6 la gestion de las relaciones
con los grupos de interés en el SENA?

a. Si

b. No

c. No estoy seguro
¢En qué medida considera que la herramienta tecnolégica CRM mejoro el seguimiento de
las solicitudes de los usuarios y grupos de interés?

a. Mucho
b. Algo
c. Poco
d. Nada

¢Considera que el CRM ayudo a reducir la duplicidad de registros e inconsistencias en la
informacion de los usuarios?
a. Si
b. No
c. No estoy seguro
¢Piensa que el CRM centralizo toda la informacion relacionada con los grupos de interés
en un solo sistema accesible para todos los funcionarios del SENA?
a. Si
b. No
c. No estoy seguro
¢EI CRM ha permitido mejorar el seguimiento de las solicitudes y casos de los usuarios?
a. Si, de manera significativa
b. Si, de manera moderada
c. No, no ha mejorado
d. No se aplica en mi caso
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¢La herramienta CRM ha mejorado la coordinacion entre los diferentes canales de
atencion?

a. Si

b. No

c. No estoy seguro
¢Con la implementacion del CRM se registra la informacién de las interacciones con los
usuarios en tiempo real?

a. Si

b. No
¢La herramienta CRM permite radicar las peticiones de los ciudadanos con el fin de
brindar respuestas dando cumplimiento a los tiempos normativos?

a. Si

b. No
¢Considera que el CRM brinda herramientas que facilitan la gestion de las peticiones y
solicitudes emitiendo alertas evitando vencimientos de los tiempos normativos??

a. Si

b. No

c. Nolosé
¢Con la implementacién de la herramienta CRM existen medios de consulta para conocer
el historial de interacciones que ha tenido el usuario con la entidad?

a) Si

b) No

c) Nolosé
¢La herramienta CRM le ha facilitado la generacion de informes frente al proceso que
usted administra?

a. Si

b. No
¢Considera usted que la herramienta CRM contribuye para la planeacion y toma de
decisiones estratégicas de los directivos de la entidad?

a. Si

b. No
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Apéndice D Instrumento de recoleccién de datos para funcionarios del SENA que administran y

lideran los canales de atencidn frente al uso de la herramienta tecnologias (CRM)

Figura 40.

Pregunta 1. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta 1. ;Cree que el uso de la herramienta
tecnologica CRM facilito la gestion de las relaciones
con los grupos de interés en el SENA?

A

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta



Figura 41

Pregunta 2. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta 2. ;En qué medida considera que la
herramienta tecnologica CRM mejoro el seguimiento
de las solicitudes de los usuarios y grupos de interés?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
Figura 42

Pregunta 3. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta 3. ;Considera que el CRM ayudo a reducir
la duplicidad de registros e inconsistencias en la
informacion de los usuarios?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta



Figura 43

Pregunta 4. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencién uso CRM

Pregunta 4. ;| Piensa que el CRM centralizo toda la
informacion relacionada con los grupos de interés en
un solo sistema accesible para todos los funcionarios

del SENA?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
Figura 44

Pregunta 5. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta S. ; El CRM ha permitido mejorar el
seguimiento de las solicitudes y casos de los usuarios?

L : y

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta




Figura 45

Pregunta 6. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta 6. ;L.a herramienta CRM ha mejorado la
coordinacion entre los diferentes canales de atencion?

h : y
Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
Figura 46

Pregunta 7. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

{ Pregunta 7. ;Con la implementacion del CRM se
registra la informacion de las interacciones con los
usuarios en tiempo real?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
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Figura 47

Pregunta 8. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta 8. ;La herramienta CRM permite radicar las
peticiones de los ciudadanos con el fin de brindar
respuestas dando cumplimiento a los tiempos

normativos?

e i

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
Figura 48

Pregunta 9. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta 9. ;Considera que el CRM brinda
herramientas que facilitan la gestion de las peticiones y
solicitudes emitiendo alertas evitando vencimientos de

los tiempos normativos?

e _|

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta



Figura 49

Pregunta 10. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencién uso CRM

Pregunta 10. ;Con la implementacion de la
herramienta CRM existen medios de consulta para
conocer el historial de interacciones que ha tenido el

usuario con la entidad?

N : r

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta
Figura 50

Pregunta 11. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta 11. ;La herramienta CRM le ha facilitado la
generacion de informes frente al proceso que usted
administra?

i A ¥

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta




Figura 51

Pregunta 12. Funcionarios SENA que administran y lideran canales de atencion uso CRM

Pregunta 11. ;Considera usted que la herramienta
CRM contribuye para la planeacion y toma de
decisiones estratégicas de los directivos de la entidad?

Fuente. Autoria Propia a partir de los resultados de la encuesta



