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PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DIGITAL PARA LOS PROGRAMAS
DEL SECTOR BPO EN EL AREA METROPOLITANA CENTRO OCCIDENTE
OFERTADOS POR EL SENA REGIONAL RISARALDA

1. DESCRIPCION DE LA SITUACION

1.1 ANTECEDENTES

Los parametro de esta investigacion estan basados en unas condiciones iniciales
que permitieron visualizar las posibles causas que tratan de explicar el fenébmeno
de la baja demanda en los programas de formacién ofertados en el Centro de
Comercio y Servicios con énfasis en BPO, KPO e ITO, en especial el caso del
programa Técnico en Gestibn Comercial y Telemercadeo en Contact Center. Para
tal fin se desglosara de manera pertinente las condiciones que se visualizan como
factores principales de la baja demanda: a) Situacién actual del sector BPO; b)
informacion relevante sobre las condiciones de empleabilidad en las empresas de

BPO; y c) El marketing utilizado en el sector educativo y en el SENA.

1.1.1 Situacion actual del BPO. En el marco de la globalizacién, los sectores
econdmicos se hacen cada vez mas competitivos, especializados y demandan
mayor innovacién y estrategias econémicas y empresariales para lograr crecimiento
y sostenibilidad, esta situacién, sumada con la interconexién generada en gran parte
por las actuales tecnologias de la informacion, logran que los sectores econémicos
de todo el globo sean interdependientes, este proceso, ha llevado que los actores
principales de los sectores econdmicos, los empresarios, generen alternativas
operacionales y funcionales, que buscan optimizar los procesos especificos de los

negocios mediante la subcontratacion de estos, esta tendencia es conocida como



“Subcontratacion de Procesos Empresariales” 6 BPO (por sus siglas en inglés
Business Process Outsourcing), aunque inicialmente se llam6 Unicamente

Outsourcing.

Como mencionan Trujillo y Galvist, BUSINESS PROCESS OUTSOURCING (BPO)
es una estrategia operacional que se esta utilizando cada vez mas para el
incremento de la competitividad de las empresas, que basan su esfuerzo en priorizar
la operacion especifica o esencia propia del negocio a la empresa, y para los
procesos de apoyo, buscar empresas que se especializan en esas actividades
particulares, en otras palabras, dediquese a hacer bien lo que sabe hacer, y todo lo

demas déjaselo a otros que sean mejores.

Esta estrategia o herramienta empresarial, que poco a poco se convirtié en un sector
econOémico, se podria decir que surgié en el mismo momento en que se empezo
hablar de la especializacién de las tareas, desde la misma administracion cientifica
de Taylor y Fayol ya que ésta, en esencia, es la base fundamental del BPO. Pero
en Colombia oficialmente se habla de outsourcing alrededor de 1995, afio en que
una de las primeras firmas internacionales (Indra) comenzé6 a ofrecer los servicios

en Colombia?.

Por iniciativa del Gobierno y los gremios a mediados de 2008, se definieron las
industrias que dada sus eficiencias administrativas y sus fortalezas competitivas
tenian perfil para ser de “clase mundial” y en el 2010, cuando el sector reflejaba ser
una buena alternativa para la inversién extranjera, se dio la presencia de grandes

empresas como Convergys, Sutherland, Genpact, entre otras.

1 _TRUJILLO, Natalia. GALVIS, Daniela. Business process outsourcing (BPO) y outsourcing
(tercerizacion) en Colombia. [En linea] [05 de enero de 2016]. Disponible en:
https://bibliotecadigital.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/68607/2/articulo_bpo_outsour
cin.pdf.

2 |bid., p. 7.
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Actualmente, ha sido proyectado dentro del marco del plan de desarrollo 2014-2018
del Gobierno Nacional "Todos por un Nuevo Pais", el cual tiene por objetivo construir
una Colombia en paz, equitativa y educada, en armonia con los propositos del
Gobierno Nacional, con los estandares de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (OCDE), y con la vision de planificacion de largo plazo
prevista por la Agenda de Desarrollo post 2015. Destacando las estrategias

transversales y regionales:

1. Competitividad e infraestructura estratégicas.
Eje Cafetero y Antioquia: capital humano innovador en territorios incluyentes.

Las cuales se articularan dentro del Sistema de Competitividad, Ciencia, Tecnologia
e Innovacion, junto los programas creados por el Gobierno Nacional para dicho fin,
como el Programa de Transformacion Productiva (PTP), para la ejecucion de la
Politica Industrial que conduzca al Desarrollo Productivo del pais y con la que se
generan entornos mas competitivos y empresas mas fuertes y productivass. Y con
las Comisiones Regionales de Competitividad, entre otras, con el fin de potencializar

la economia del pais.

El sector BPO, es uno de los 20 sectores focalizados en el PTP, el cual ha
presentado un estudio muy completo, acerca del comportamiento de esta estrategia
empresarial que ahora representa todo un sector econdémico con grandes
proyecciones, como lo demuestra el comportamiento de los ingresos generados a

través de este tipo de servicio de tercerizacion durante los afios 2011, 2012 y 2013:

llustracion 1. Ingresos sector tercerizacion 2011-2013

3> _PROGRAMA DE TRANSFORMACION PRODUCTIVA (PTP). ¢(Qué es el Programa de
Transformacion Productiva?. [En linea]. [26 de diciembre de 2015]. Disponible en:
https://lwww.ptp.com.co/contenido/contenido.aspx?catlD=607&conID=1
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Crecimiento de ingresos de tercerizacién por subsector (Millones COPS)

Sector 2011 (*1) 2012 (*1) 2013
BPO 4,949,650 6,053,665 7,407,895 (*2)
% creci/to 22.30% 22.37%
' ITO 2,718,640 2,943,021 4,142,995 (*3)
% creci/to 8.25% 40.77%
' KPO 603,930 704,256 2,248,738 (*4)
% creci/to 16.61% 219.31%
Total 8,272,220 9,700,942 13,799,627
' (*1) Cifras extraidas del estudio del sector 2012.

(*2) El crecimiento BPO se explica especialmente por la inclusion de los subsectores de "Actividades de
) backoffice" con COP$820.795 millones y la salida de "Analisis de informacicn” con COP$280.390
millones.

| (*3) El crecimiento ITO se explica especialmente por la inclusion de los subsectores de "Mesas de
ayuda" con COP$310.704 millones y "Comercio electronico” con COP$256.289 millones.
(*4) El crecimiento en KPO se explica por la inclusién del subsector "Andlisis de informacién ..." con
COP3$280.389 millones, de grandes jugadores en KPO ingenieria y de nuevas empresas.

L as cifras que se presentan para el ano 2013 tienen sustento en una base ampliada y profunda de empresas del sector, lo
que explica en parte las altas tasas de crecimiento, especialmente en ITO y KPO.

Fuente: PTP#

Se observa, que existe un crecimiento importante tanto en la base de empresas que
pertenecen al sector como en los ingresos que estan generando afio a afio. Dentro
de la clasificacion de las empresas pertenecientes al sector BPO, las que han
presentado un mayor dinamismo, debido a su impacto directo en la generacién de
empleo, son las dedicadas al Contact Center, como se evidencia en la siguiente

imagen:

llustracion 2. Ingresos por subsectores tercerizaciéon en 2013

41bid., p. 6
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Ingresos por tercerizacién sector BPO 2013 (Millones COPS)

) Subsector Ingresos tercerizacion % participacion
Contact Center en espafiol 3,574,310 48.2%
Contact center bilingiie 288,908 3.9%
Recursos humanos 685,230 9.2%
Cobranzas 1,047,476 14.1%

) Finanzas y contabilidad 168,159 2.3%
Compras 147,417 2.0%
Logistica 675,600 9.1%
Actividades de backoffice 820,795 11.1%
Total 7,407,895 100.0%

La proyeccion de los ingresos por tercerizacion agrega lo recogido como informacion primaria y lo estimado mediante
andlisis de multiples variables

Debe profundizarse el conocimiento de un grupo importante de empresas de sectores como logistica y recursos humanos,
para elevar la calidad de las inferencias sobre el comportamiento del sector.

Fuente: PTP>

A continuacion se puede observar la generacion de empleo creados en el sector
BPO, el cual, este caso particular, es la cifra que se har& referencia con mayor
relevancia. Ya que se desea conocer directamente el comportamiento que ha tenido
este sector en Colombia y en especial en Risaralda, para lograr establecer la
importancia e impacto que esté generando el sector BPO y la necesidad intrinseca
que se estd generando en la Region de la mano de obra calificada para dar
respuesta al creciente nUmero de empresas que estan surgiendo en la economia, y

en especial las del sector BPO.

5 Ibid,. p. 6
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llustracién 3. Cifras sector tercerizacién 2013

En resumen: Las grandes cifras sectoriales afio 2013 (Billones COPS *1)

Ingresos Ingresos por  Exportaciones  1rabajadores  yraphaiadores

tercerizacién  tercerizacién totales tercerizacion
empresas (*2)

D El sector total 29,46

b

' BPO 13,55

13,80 2,68 368,282

279.402

7,40 1,55 286,017

227.039

) ITO
D

KPO 2,25 0,25 40,936 27.905

Q El crecimiento del sector de KPO refleja en buena medida la ampliacién del universo de empresas por cada subsector.
*1: Billones de COPS: Millones de millones de pesos.
*2: Se hace referencia al total de trabajadores de las eempresas; no a los estrictamente vinculados a tercerizacion.

Fuente: PTP

Acorde a estos resultados de orden nacional, se establecieron los
direccionamientos para el Plan Regional de Competitividad, en el cual, se presenta
como uno de sus nortes que el departamento de Risaralda se convierta en lider en
BPO y KPO, como eje dindmico que impulse el crecimiento econémico como una
alternativa de impacto a un problema que se ha venido presentando en la Region

como es el desempleo.

Asi qued¢ establecido en su ultima actualizacion en el 2012, donde los lineamientos
estratégicos fueron entre otros:
1. Consolidacién de un territorio que genere condiciones para que los nifios
puedan ser felices y desarrollar sus potencialidades y habilidades.
2. Mejoramiento de la calidad de la educacion en Risaralda.
3. Mejoramiento de la pertinencia de la educacion. (...)
4. Consolidacion de una economia basada en los intangibles y avanzar hacia
servicios generadores de valores agregados.

14



De hecho, este sector ha sido priorizado por las diferentes instituciones locales: La
Alcaldia de Pereira, Gobernacion de Risaralda, Camara de Comercio de Pereira,
Comision Regional de Competitividad, estableciéndose como uno de los sectores
con mayor dinamismo y crecimiento a nivel mundial y nacional, intensivo en mano
de obra, y sobre todo con amplias posibilidades de generacion de valor agregado,
que redunda en enormes oportunidades para una region en la cual el talento
humano para esta industria abunda y en la que las caracteristicas intrinsecas y
culturales de la misma se han traducido en altisimos indices de rendimiento y de

desempefio para las empresas que estan hoy presentes en la zona.

Ante la anterior perspectiva “la Camara de Comercio de Pereira, la Alcaldia de
Pereira, Infipereira y la Gobernacion de Risaralda, decidieron apostarle al desarrollo
de una estrategia de promocién que se encargara de atraer inversion generadora
de procesos productivos o de prestacion de servicios, que se viera reflejada en la
generacion de empleo”™, estrategia denominada Invest in Pereira, dicha estrategia
ha logrado promocionar la ciudad como un buen sitio para empresas de sectores
enfocados a servicios de BPO, siendo Los Call Center y Contact Center, algunas de

las empresas que mas facilmente se han podido posicionar.

Como lo sefiala Méndez Ramirez’, en la ciudad se han instalado varias empresas
gue han venido de Europa, Centroamérica y Norteamérica, reconociendo que la
ubicacion estratégica de Pereira, la facilidad para la consecucion de buena mano
de obra u operarios y las caracteristicas humanas de nuestra gente, son ideales

para sus labores.

6 INVEST IN PEREIRA. ¢Quiénes somos? [En linea]. [17 de noviembre de 2016]. Disponible en:
http://www.investinpereira.org/es/ipaginas/ver/G290/128/invest-in-pereira-una-estrategia-ganadora/
7 MENDEZ RAMIREZ, Dadladier. La dinamica del sector servicios en Risaralda. En: La Tarde.
Pereira: [12 de abril de 2015]. Disponible en: http://www.latarde.com/noticias/economica/149179-la-
dinamica-del-sector-servicios-en-risaralda
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Adicionalmente y como parte de la estrategia del gobierno se han implementado
acciones tendientes a capacitar y formar el capital humano que dé respuesta a las
necesidades economicas que estad generado el Sector de la tercerizacion y se
pueden identificar como:
e Pertinencia Educativa: Ruedas de Capital Humano para interaccién sector
educativo con empresas.
e Mesa sectorial nacional BPO&O: ElI SENA lidera este espacio de
concertacion por el capital humano del sector.
e Capacitacion para poblacion vulnerable
e Formacion en bilingliismo para BPO KPO ITO

1.1.2 Informacion relevante sobre las condiciones de empleabilidad en las empresas
de BPO. Para estos propdsitos el SENA, juega un papel protagénico, desde sus
servicios de formacion profesional integral y complementaria. Desde el afio 2009, el
Centro de Comercio y Servicios del SENA Regional Risaralda ante estas
perspectivas ha venido ofertando un programa de nivel técnico denominado Gestion
Comercial y Telemercadeo Contact Center, el cual tiene una alta aceptacion en la
relacion de contratos de aprendizaje con las empresas, la siguiente tabla muestra
el nimero de aprendices sujetos contratos de aprendizaje los afios 2014 - 2015.

Tabla 1. Aprendices con contrato de aprendizaje
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APRENDICES CON CONTRATO DE APRENDIZAJE 2014-2015

(Informe Aplicativo CA Aprendizaje)

TECNICO EN GESTION COMERCIAL Y TELEMERCADEO EN CONTACT CENTER

NIT
Empresa

Razén Social

NUumero
aprendices

900362218

Acciones y Servicios de Telemarketing s.l Sucursal Colombia

6

816000348

Alarmas Dissel Ltda.

900392867

Alexcafe S.A.S.

891400726

Alpaca S.A.S.

800001520

Apostar S.A.

816005813

Arquitectura Liviana Ltda.

860524654

Aseguradora Solidaria de Colombia

817000248

Asmet Salud EPS

816007884

Autogas S.A.S

860005216

Banco de la Republica

801000755

Botero Losada S.A

891480000

Caja de Compensacion Familiar de Risaralda

800180748

Casa del Bombillo 3 S.A.S

900155107

Cencosud Colombia S.A.

800083532

Central de Comunicaciones S.A.

816000323

Centro Comercial Pereira Plaza

900174648

Colombia Tu Destino S.A.S

816004998

Comercializadora Santander S.A

900100417

Conenco S.A.S

890904478

Cooperativa Colanta

860026123

Cooperativa Nacional de Droguistas Detallistas - Copidrogas

816007113

Crisaltex S.A.

800166199

Deltec S.A.

816000804

Distribuciones J.R. Ltda.

900121075

Distribuidor de Papeleria los Mayoristas S.A.S.

891409291

EVE Distribuciones SAS

816005444

Exequiales Jardines Sacro Santo Ltda.

891480085

Gobernacion del Risaralda

860516834

Grupo Consultor Andino S. A.

900230578

Grupo Nacional de Proyectos S.A.S

891401227

Industrias Salgari S.A.S.

900535231

La Aurora F & C S.A.S.

816005473

La Ofrenda

800135342

Lagobo Distribuciones S.A. L.G.B. S.A

NN PR R|IRIARPR R PPN PR RN N O R W R R P PR P R R P R[N P -

Continuacién Tabla 1. Aprendices con contrato de aprendizaje
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Nit
Empresa

Razén Social

Numero
aprendices

811006981

Latexport S.A.S.

900237788

Licorrumba

860002398

Metlife Colombia Seguros de Vida S. A.

830012027

Mundial de Cobranzas S.A.S.

10130358

Omar Ramirez Diosa

800211401

Outsourcing Servicios Informaticos S. A. Outsourcing SA

860011153

Positiva Compafiia de Seguros S.A

816004634

Productora Nacional de Alimentos Pronal S.A

900365660

Proveer Institucional S.A.S

816007117

Reaccionar Limitada

900273435

Representaciones Idarraga e Idarraga S en CS

816005306

Sayonara S.A.S.

RlRrRrRRNOOIR R RRR

816003869

Servicio de Emergencia Regional (Servicio de Ambulancia
Prepagado) S.A

899999034

Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA

900446078

Serviteca y Lubricantes Lugollantes S.A.S.

800151988

Setas Colombianas S.A.

NIRFRIN| -

900342064

Sociedad Comercializadora de Insumos y Servicios Médicos
S.A.S Socimedicos S.A.S

=

805003576

Sociedad de Inversiones de la Costa Pacifica S.A. - Incopac
S.A.

900381458

Sucesores de Wilson Suarez Parra S.A.S

816008547

Supermotos del Café S.A.S

816004029

Tecnologia Equipos y Suministros Ltda. TES Ltda.

RPlRklw

900260749

Telemark Spain S.L Sucursal Colombia Zona Franca
Permanente Especial

891407901

Terminal de Transportes de Pereira S.A.

900217957

Truvel S.A

N

830513134

VD El Mundo a sus Pies S.A.S.

TOTAL

112

Fuente: SENA - Informe Aplicativo CA Aprendizaje

Algunas solicitudes de empresas a través del CRM, SENA Regional Risaralda
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Tabla 2. Solicitudes empresas para gestiéon comercial y Telemercadeo en Contact

center
Empresa Descripcion de la Solicitud

COMCEMENTOS Solicita datos de aprendlcgs .que se ef]cu_entren dlspc,JnlbIes
SA para contratar en la especialidad de técnico en gestion

' comercial y telemercadeo en contact center
EXEQUIALES - . : .
JAR[?INES Solicita datos de aprendices que se encuentren disponibles
SACRO SANTO para coptratar en la especialidad de técnico en gestion

comercial y telemercadeo en contact center

LTDA
LICORRUMBA Solicita datos de aprendlcgs .que se e?cu_entren dlsp(,)nlbles
SAS para contratar en la especialidad de técnico en gestion

o comercial y telemercadeo

Fuente: SENA - CRM

Respecto a este programa de formacion ofertado por el Sena, en los dos ultimos
aflos se ha evidenciado una baja gradual en su inscripcion, lo cual esta
evidenciando que existen varios factores que estan generando este efecto, y uno
de los factores que se quieren plantear es la desmotivacién en la preparacion o
formacién para el trabajo en este sector, a pesar del conocimiento sobre la alta

empleabilidad que genera.

A continuacién se relaciona la informacion obtenida del aplicativo de la Agencia
Publica de Empleo donde se evidencia la demanda laboral de empresas como
Telemark Spain Sucursal Colombia, Atento Colombia Sucursal Pereira y Accedo

Colombia S. A., durante el afio 2015 para el sector.
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llustracién 4. Solicitudes de personal de empresas de BPO
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Fuente: SENA — Agencia Publica de empleo

llustracion 5. Solicitudes de personal de empresas de BPO
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Fuente: SENA — Agencia Publica de empleo
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llustracién 6. Solicitudes de personal de empresas de BPO

Fuente: SENA — Agencia Publica de empleo

Ante la falta de aprendices disponibles en el programa especifico de Gestidn
Comercial Telemercadeo Contact Center, las empresas han patrocinado aprendices
de otras areas como Técnico en Venta de Productos y Servicios, Tecndlogo en
Direccion de Ventas, Tecnélogo en Mercadeo, entre otros; lo cual ha mostrado a la
institucion que no necesariamente deben ser personas formadas en Gestion

Comercial Telemercadeo quienes poseen perfil idoneo para el sector.

Asi mismo, al revisar algunos de los servicios que prestan las empresas de BPO,
como: Outsourcing en Ventas y Servicio al Cliente, Trade Marketing, Outsourcing
de Recaudo de Cartera Comercial, Certificacion de Devoluciones de Producto, Back
Office de Procesos, Outsourcing de Procesos Financieros, Plataformas
Tecnologicas en Ambiente ASP, Consultoria en soluciones de negocios,
Outsourcing en Tecnologia®, demuestra que existe un desconocimiento sobre el

sector y los servicios que se pueden acceder a través de estos.

8 PROFITLINE. Servicios. [En linea]. [04 de enero de 2016]. Disponible en:
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/146/servicios.html
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http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/269/outsourcing-en-ventas-y-servicio-al-cliente.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/269/outsourcing-en-ventas-y-servicio-al-cliente.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/256/trade-marketing.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/244/outsourcing-de-recaudo-de-cartera-comercial.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/244/outsourcing-de-recaudo-de-cartera-comercial.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/244/outsourcing-de-recaudo-de-cartera-comercial.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/274/certificacion-de-devoluciones-de-producto.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/198/back-office-de-procesos.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/198/back-office-de-procesos.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/198/back-office-de-procesos.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/249/outsourcing-de-procesos-financieros.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/249/outsourcing-de-procesos-financieros.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/147/plataformas-tecnologicas-en-ambiente-asp.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/147/plataformas-tecnologicas-en-ambiente-asp.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/212/consultoria-en-soluciones-de-negocios.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/278/outsourcing-en-tecnologia.html
http://www.profitline.com.co/BPO/BusinessProcessOutsourcing/278/outsourcing-en-tecnologia.html

Los esfuerzos y el trabajo conjunto que realizan las diferentes entidades entre ellas
el SENA, se ve frustrado cuando las empresas solicitan personas formadas y no
existen en el mercado, y/o presentan ofertas laborales y no hay la suficiente mano

de obra para suplir las vacantes propuestas.

Los diferentes empresarios, la Camara de Comercio de Pereira, entre otros, solicitan
permanentemente al SENA disponer de personas formadas y calificadas, antes de
que las empresas se posicionan en el mercado, con ello se atrae mayores

inversionistas a la ciudad.

1.1.3 El Marketing utilizado en el sector educativo y en el SENA. Normalmente el
concepto de marketing esta asociado directamente a un proceso netamente
empresarial de indole privado, pero este concepto ha sido incluido poco a poco por
otros sectores, como el publico y entre ellos esta el sector educativo; en institutos,
colegios, centros de formacion y universidades. Dentro de este panorama las
entidades de educacion que han empezado a utilizar proceso de marketing
educacional o educativos se han encargado de mantener satisfechos a sus clientes,
brindando servicios de calidad, y como eje central de sus servicios, el alumno o
estudiante o como es denominado en el SENA el aprendiz, para lo cual se identifica
como fundamental establecer relaciones estables y duraderas, y para ello es
necesario identificar previamente las necesidades cambiantes de este tipo de
poblacion estudiantil, para lograr asi su fidelidad o lealtad. Adicionalmente, mas alla
de este proceso, el resultado en la economia de la regién se vea impactado con los

egresados de la entidad educativa.

En consideracion a lo anterior, se podria afirmar que para toda entidad educativa es
imprescindible el uso de estrategias de marketing educativo en su operacion, para
mejorar el ofrecimiento de servicios y atencion especializada a los usuarios,
posicionarse eficientemente en el mercado para lograr mayor cobertura y mantener

su nivel actual.
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Por ende se va generando una cultura hacia la mejora de la experiencia tanto en los
productos como en los servicios, y para esta caso particular se puede tomar como
referencia el congreso “Eduketing” que persigue distintos objetivos dentro del
ambito del marketing educativo: desarrollar estrategias de captacion de alumnos,
planes de fidelizacion, nuevas tendencias, optimizacion de resultados o acciones de

diferenciacion respecto a otros centros o institutos.

Para el desarrollo de marketing educativo de acuerdo a lo establecido por Eduardo
Jiménez Fuentes, en su escrito, contempla inicialmente el uso de los 4 ejes

estratégicos tradicionales donde interviene el marketing, las llamadas 4 P’s:

Producto: Es el servicio educativo en su globalidad.

Precio: A pesar de que si se trata de educacién publica este subvencionado
y el usuario pague solo una parte.

Plaza: Se refiere a las redes de distribucion del servicio y ya puede ser de
manera personal y directa como virtual a través de las TIC.

Promocion: Es el proceso de difusion del proyecto educativo, ya sea por
recomendacion o por mecanismo como la publicidad, la promocion
institucional, las relaciones publicas, el marketing directo o marketing digital.
Adicionalmente a esta mezcla, se fueron sumando nueva teorias y se
incluyeron posteriormente 3 P mas:

Personas: Es el personal de contacto con el cliente (equipo de direccién,
profesores, etc.). También se refiere a la relacion de estos con los clientes,
ya sean sus alumnos u otro mercado.

Procesos: Comprende todos los procesos requeridos para la prestacion del
servicio, desde la ensefianza y el aprendizaje, hasta la organizacién del
centro.

Presencia Fisica: Instalaciones, equipamiento, mantenimiento, limpieza.®

Para el caso particular del Sena la estrategia de marketing, o de la estrategia
utilizada en la divulgacion de la oferta de servicios educativos y complementarios

se realiza a través de un consolidado, que es la matriz para difundir a los medios

9 JIMENEZ FUENTES, Eduardo. Marketing Educativo: Herramienta para la gestién de escuelas
universitarias. Catalunya, 2012, 97 p. Proyecto de especializacion. Universidad Politécnica de
Catalunya. Infraestructura de transporte y territorio.
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externos y a los clientes internos; lo mismo que por redes sociales, carteleras y
pantallas del Sena. A los clientes internos se les envia al correo institucional, lo
mismo que a aprendices en formacion y egresados. A los clientes externos se les
envia el boletin de prensa a través de correo electrénico, es decir, a los medios
masivos de comunicacion y se consiguen unas entrevistas para que el vocero oficial,
que es el director regional, o en casos en los que él delegue, se haga la difusion
principalmente en radio y television como UNE, Global, Telecafé. Se reparten
volantes en fotocopias, especialmente se entregan en el Centro de Atencion al
Sector Agropecuario, par que desde alli se pueda enviar a los diversos municipios,
el encargado de las comunicaciones del Sena realiza avisos de 25 segundos, para
emisoras como Pereira al Aire, la Gobernacion de Risaralda, la cultural RAC, Latina
Estéreo, y emisoras comunitarias de Marsella, Santa Rosa de Cabal, La Virginia. En
las emisoras comerciales no regalan sino la entrevista en el noticiero o la lectura del
boletin. En ocasiones se establecen mensajes cortos en las estaciones de Megabus

en los tableros electrénicos.

El primer dia de cada convocatoria se hace un acto masivo, algo asi como un
lanzamiento; en la mas reciente ocasion se hizo en la entrada principal de la sede
del Sena y se ha hecho en Cuba, Parque Olaya Herrera, Villasantana y el CAM de

Dosquebradas.

En redes sociales como las cuentas en Facebook de los centros y de la del
encargado de comunicaciones; en twitter desde las de Alfonso Prada y SENA
Comunica y a veces se enlaza Instagram con textos, fotografias y videos

testimoniales.

De esta manera, se logra impactar a la comunidad para que se enteren. Se hace

énfasis en que todos los servicios del SENA son gratuitos.
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1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En los afios 2014 y 2015 se ha evidenciado una disminucion gradual de
inscripciones en los programas de formacion dirigidos a la calificacion de mano de
obra en el programa de Técnico en Gestibn Comercial Telemercadeo Contact
Center, como se observa en la tabla 3, lo cual muestra un desinterés de las personas
en dicha formacion respecto a otros programas que presentan una alta demanda,
por ende un incumplimiento del SENA respecto a tener personal calificado para
vinculacioén laboral en el sector BPO.

Para el 2014 solo se abrio la oferta en un trimestre, pues con el nimero de inscritos
se cumplié el cupo. Para el 2015 en los cuatro trimestres se abri6 oferta y cada
trimestre se evidencié disminucion, incluso sin poderse abrir en el lll y IV trimestre

de afio el programa de formacion.

Tabla 3. Resultados inscripciones por trimestre [V trimestre de 2014 - IV trimestre
2015, de la oferta educativa del SENA
Resultados inscripciones por trimestre [V trimestre de 2014 - IV trimestre 2015, de

la oferta educativa del SENA

NOMBRE
PROGRAMA
DE
FORMACION

CUPO

INSCRITOS
IV Trim.
2014

INSCRITOS
| Trim. 2015

INSCRITOS
Il Trim.
2015

INSCRITOS
Il Trim.
2015

INSCRITOS
IV Trim.
2015

Técnico en
Gestion
Comercial y
Telemercadeo
en Contact
Center

80

304

31

70

47

71

Fuente: SENA- SofiaPlus

25




2. JUSTIFICACION

Con la seguridad del alto potencial de Colombia como exportador de servicios
aunado a los indices de desempleo reflejados para Pereira en los ultimos afios,
Invest In Pereira ha desarrollado un plan de ofrecer la ciudad como una excelente
alternativa de inversion para empresas de call, contact center, BPO y actualmente
KPO e ITO. Algunas empresas ya posicionadas en las grandes ciudades ven al Eje
Cafetero como una buena plaza para abrir sucursales, adicionalmente otros
inversionistas extranjeros se han ubicado en Pereira por las ofertas que a través de
Invest In les presentan, entre otras, el encontrar, buenos niveles de estudio y
suficiente mano de obra calificada. Adicionalmente a través del Ministerio de
Comercio, industria y Turismo con su Programa de Transformacion Productiva en
presentacion realizada para el SENA en noviembre del 2015 solicita, textualmente:
“Para que el sector pueda seguir creciendo de manera sostenida, se requiere
talento humano altamente calificado para atender la demanda externa de servicios’,
en areas como: Agentes de Contact Center bilingles en inglés y portugués para
servicio al cliente, soporte técnico y ventas, Analistas comerciales, Supervisores de

Contact Center, Asesores y supervisores de cobranza™®.

De tal manera el SENA, es la entidad asignada por el Gobierno Nacional para la
formacién del talento humano que da respuesta a las nuevas necesidades del
mercado laboral local, y al crecimiento del Sector BPO en especial la empresas de
Call y Contact Center, sin embargo es necesario, para tal fin, determinar los factores
gue estan influyendo a la ciudadania del area metropolitana, de no presentar interés
en capacitarse en estas areas de formacion, a pesar que el mismo sector esta

brindando las oportunidades laborales una vez se capaciten. Para lograr conocer

10 PTP Sector de servicios de tercerizacion de procesos de negocio BPO, ITO y KPO, [Diapositivas].
Pereira. Presentacion para SENA. (Noviembre de 2015).
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estos elementos que influyen las decisiones de no preparasen o capacitarse en el
area de Call y Contact Center, es menester conocer con mayor profundidad:

1. nivel de desconocimiento de las oportunidades laborales que se brindan en
este sector, por parte de la poblacion objetivo del Area Metropolitana Centro
Occidente (AMCO).

2. Intereses y proyecciones educativas y laborales de la poblacion objetivo.

3. Las condiciones de empleabilidad real que ofrecen las empresas el Sector
BPO, y su nivel difusién, para llegar a la poblacion objetivo.

4. La estructura del programa de formacion enfocado a dar respuesta a las
necesidades de las empresas de Call y Contact Center, y su pertinencia
con las necesidades empresariales.

5. Nivel de difusion y cobertura del programa de formacion de Call y Contact
Center ofertado por el SENA.

6. ldentificar nivel de demanda de este programa de formacion en las otras
entidades de formacion con convenio SENA (Ampliacion de cobertura)

7. ldentificar estrategias de difusién de la oferta educativa en otras entidades

de educacion.

De alli, surge la importancia de conocer estos elementos que se consideran estan
influyendo actualmente en la decision de la poblacién objetivo en no prepararse en
programas de formacién en Call y Contact Center, para una vez identificado,
plantear un plan estratégico de marketing que integre la informacioén de los factores
recolectada y asi propender por mejorar la demanda en estos programas y lograr
suplir al sector BPO del AMCO, sus necesidades de personal calificado y formado,
y generar directamente un dindmica econdmica, que se vea reflejada en una mejora
en los niveles de empleabilidad y por ende en una mejora e n la economia para toda
el AMCO.

Finalmente este proyecto se encuentra enmarcado dentro de la linea de

investigacion Mercadeo holistico, y tiene relacion directa con el eje tematico,
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Mercadeo Integrado. Asi mismo este proyecto se enmarca dentro del area general
de la convocatoria de Gobierno en linea: TIC para la gestion, especificamente en

direccionamiento estratégico.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un plan estratégico de marketing digital para los programas del sector de

BPO en el AMCO ofertados por el Sena regional Risaralda.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el analisis de la situacion actual del sector BPO en Risaralda.

e Disefiar la mezcla estratégica de mercadeo digital.

e Determinar el posicionamiento y ventaja competitiva.

e Formular el plan de accion.

e [Establecer los indicadores de control
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4. DELIMITACION DEL PROYECTO

El proyecto se realizé durante los afios 2016 y 2017 desarrollando un analisis del
sector productivo en BPO respecto a empresas que prestan servicios tercerizados
especialmente los contact center quienes son actualmente los grandes
empleadores de la region, condiciones laborales con el fin de motivar las
aspiraciones de los jovenes a vinculacion laboral en el sector, se estudia la vision
de los buscadores de empleo respecto a la ofertas laborales en el sector BPO,
adicionalmente se revisa la oferta educativa que el SENA Regional Risaralda
presentay es susceptible de dar respuesta a las necesidades del sector. El proyecto

se enmarca en el AMCO.
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5. HIPOTESIS

La mayoria de estudiantes de grado 10 y 11 de los colegios articulados de Pereira
y Dosquebradas, con el Centro de Comercio y Servicios del SENA regional
Risaralda, desconocen del sector BPO.

31



6. MARCO REFERENCIAL

6.1 MARCO TEORICO

6.1.1 Desarrollo formal del Marketing, enfoque por el mercado. Para los afios
posteriores a 1960, se empieza a involucrar el estudio formal y realizar aportes
desde la investigacion al area del marketing, y su punto de partida se podria
considerar cuando la American Marketing Association-Committee on Terms, aporta
la primera definicion formal que, mayoritariamente, fue aceptada por la comunidad
cientifica. Expresando al marketing como la realizacion de actividades
empresariales que dirigen el flujo de bienes y servicios desde el productor hasta el

consumidor o usuario.

Segun Stanton, Etzel & Walker!?, esta definicion empieza a redireccionar el enfoque
y la planeacion de las empresas y en 1964 Edmund Jerome McCarthy establece
una de las definiciones de marketing que mas ha impactado en el transcurso del
tiempo. Define el marketing como el resultado de la actividad de las empresas que
dirige el flujo de bienes y servicios desde el productor hasta el consumidor o usuario,
con la pretension de satisfacer a los consumidores y permitir alcanzar los objetivos
de las empresas. Lo relevante de esta definicién se encuentra en que considera al
marketing como el area que decide los productos a fabricar, los precios que tendran
y dénde y cdmo venderse, y que se convierte en objetivo estratégico y principal para
alcanzar los resultados empresariales, en especial los resultados financieros. Estos
aspectos constituyen las famosas cuatro “Pes” del marketing o como es conocido

también el marketing Mix:

11 STANTON, William J. ETZEL, Michael J. WALKER, Bruce J. Fundamentos de MARKETING.
Décimo Cuarta edicién. México D.F. MCGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES. 2007, p. 8
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a)

b)

d)

Producto: Los aspectos de comercializacion de productos de acuerdo con
las especificaciones de los propios productos o servicios, y como se relaciona
con el usuario final, necesidades y deseos. El ambito de aplicaciéon de un
producto normalmente incluye el apoyo a elementos tales como garantias,
fianzas, y de apoyo.

Precios: Se refiere al proceso de fijacion de un precio para un producto,
incluidos los descuentos. El precio no tiene que ser monetaria, Sino que
simplemente puede ser lo que se intercambia por el producto o servicios, por
ejemplo, tiempo, energia, o la atencion. Métodos de fijacién de precios de
manera Optima en el ambito de la ciencia de fijacion de precios.

Posicion (o distribucidn): se refiere a la forma en que el producto llega al
cliente, por ejemplo, el punto de venta o la colocacién de venta al por menor.
Este tercer puesto de P también ha sido llamada Place, refiriéndose al canal
por el cual se vende un producto o servicio (por ejemplo, en linea frente al
por menor), que regidn geografica o industria, para que los adultos segmento
(jovenes, familias, gente de negocios), etc. También se refiere a como el
entorno en el que se vende el producto puede afectar en las ventas.
Promocién: Esto incluye la publicidad, la promocion de ventas, publicidad y
ventas personales, de marca y se refiere a los diversos meétodos de

promocién del producto, marca o empresa.

Al término de la Segunda Guerra Mundial hubo una fuerte demanda de bienes de
consumo, originada por la escasez del tiempo de guerra. Como resultado, las
plantas manufactureras produjeron enormes cantidades de bienes que fueron
comprados rapidamente. Sin embargo, la oleada de la posguerra en el gasto del
consumidor aminoré conforme la oferta daba alcance a la demanda y muchas

empresas se encontraron con que tenian exceso de capacidad de produccion.

Este fendmeno econdmico donde la oferta empezaba a igualar a la demanda, se

considera como el punto de quiebre en la economia, y mas alla en la percepcion de
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los industriales que era necesario un cambio, en sus estrategias de ventas y

produccion, ya que el mercado estaba cambiando.

6.1.2 Las nuevas realidades del marketing. A pesar de la evolucion que presento el
concepto del marketing, al identificar las necesidades del cliente como eje central
de la estrategia organizacional, e incluso permeando las politicas internas,
considerando la satisfaccion de los clientes internos, y que como se visualiza en la
ilustracion 10, el objetivo es la satisfaccion del cliente para alcanzar el éxito
organizacional. Sin embargo, nada se queda constante, y menos la economia y por
ende los mercados, es alli en donde empieza a aparecer una nueva idea, un
concepto acerca del valor del cliente, la creacion de valor para el cliente, este
concepto parte desde una idea psicologica y subjetiva, desde cada consumidor, es
decir la percepcion de cada cliente es diferente frente al valor que representa para

7z

él.

llustracion 7. Concepto de Marketing

CONCEPTO DE MARKETING

Orientacién
al cliente

Satisfaccion Exito de la
del cliente organizacion

Actividades
coordinadas
" de marketing

Objetivos de desempeiio
de la organizacion

Fuente: STANTON, William J. ETZEL, Michael J. WALKER, Bruce J; Fundamentos

de marketing

La creacion del valor la define STANTON, William J. ETZEL, Michael J. WALKER,

Bruce J. como:

La percepcion que tiene el cliente de todos los beneficios de un producto
puestos en la balanza contra todos los costos de adquirirlo y consumirlo. Los
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beneficios pueden ser funcionales (lo espacioso de una camioneta para una
familia numerosa), estéticos (el atractivo de la camioneta) o psicoldgicos (la
sensacion de tranquilidad de que la camioneta esta disefiada para soportar
una colision). Ademas del dinero que se paga al vendedor, los costos podrian
abarcar la obtencién de informacion sobre el producto para hacer la eleccién,
la negociacion de la compra, el arreglo del financiamiento, el aprendizaje
sobre el uso del producto y el desecho del mismo cuando ya no sea Util.1?

Cada vez mas los departamentos de marketing realizan investigaciones para
conocer mas de cerca lo que los clientes valoran en un producto. Aunque la
estrategia del precio, siempre ha cautivado a un numero importante de
consumidores, esta estrategia de mercadeo, poco a poco se ha desplazado en
ciertos mercados, principalmente en los de mayor poder adquisitivo, por el valor que
represente el producto o servicio més alla de su precio. Cada vez mas se muestran
los beneficios y atributos que tienen los productos o servicios, incluso se empieza a
utilizar como generadores de valor los aspectos de la produccién mas limpio, el uso
de elementos reciclados, procesos ambientalmente responsables, incluso la
responsabilidad social, como herramienta de valor. Es decir las organizaciones poco
a poco han comprendido que con mejor informacién sobre lo que desean los clientes
y las constantes mejoras en la tecnologia, se lograra cumplir esos deseos, los
departamentos de mercadeo o marketing estan emprendiendo una creaciéon de
valor que se extiende mas alla de sélo ofrecer los precios mas bajos posibles. Hay
dos puntos a resaltar aqui: primero, para el comprador, valor significa mucho mas
que la cantidad de dinero cobrada por un producto. Por ejemplo, algunos
consumidores han encontrado que el dispositivo electronico de mano Blackberry es
indispensable para llevar un registro de citas y nimeros telefonicos, hacer llamadas,
enviar y recibir correo electrénico y otras actividades diarias. Segundo, la percepcién
de valor varia de persona a persona. Como respuesta a pedidos de alimentos mas
nutritivos, Taco Bell emprendié un estudio para determinar el valor de un “burrito”

saludable, con menos calorias y mas verduras. Sin embargo, los participantes en la

12 STANTON, William J. ETZEL, Michael J. WALKER, Bruce J. Fundamentos de MARKETING.
Décimo Cuarta edicién. México D.F. McCGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES. 2007, p. 13.

35



encuesta rechazaron el producto propuesto y optaron mejor por un burrito

“‘complaciente” mas grande, con mas grasa y mas costoso.

llustracion 8. Modelo sencillo del proceso de marketing

Marketing: Generacion y captacion del valor del cliente

Crear valor para los clientes y
construir relaciones con los clientes

- Captar en reciprocidad el

valor de los clientes

Comprender el Disefiar una Crear un programa Construir B Captar valor de los
mercado y las estrategia de de marketing relaciones ) clientes para
necesidades y * marketing # integrado que rentables y crear * generar utilidades
deseos de los orientada entregue un deleite en : y capiial de
clientes a los clientes valor superior los clientes los clientes

Fuente: KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary. Fundamentos de marketing.
6.1.3 El mercadeo de servicios; el Marketing educativo. Tradicionalmente las
organizaciones de caracter educativo se desarrollaron en un medio estable y
protegido durante mucho tiempo, sin embargo, en los ultimos afios el entorno se ha
transformado dramaticamente llevando también a cambios significativos en el tipo
de formacién que la sociedad demanda del sistema educativo. Las condiciones
actuales del pais relacionadas con la crisis econdmica, el desempleo, el algido
ambiente politico y las demas probleméaticas sociales, entre otras, ha mostrado la
necesidad de que los administradores de las organizaciones educativas respondan
mercadolégicamente a esos cambios contextuales.!3

llustracion 9. Elementos de gestion de mercados en organizaciones educativas

13 OSPINA DIiAZ, Milton Ricardo. SANABRIA RANGEL, Pedro Emilio. Un enfoque de mercadeo de
servicios educativos para la gestion de las organizaciones de educacion superior en Colombia: el

modelo migme. En: Revista Facultad de Ciencias Econémicas: Investigacion y Reflexion. Vol.18
no.2. (jul-dic 2010)
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Fuente: OSPINA DIAZ, Milton Ricardo. SANABRIA RANGEL, Pedro Emilio. Un

enfoque de mercadeo de servicios educativos para la gestion de las organizaciones

vV

de educacion superior en Colombia: el modelo MIGME.

Como consecuencia de todos los cambios econdmicos y sociales, las instituciones
educativas con el paso del tiempo han tenido que tomar conciencia de que, en su
condicién de organizaciones de servicios, que estan satisfaciendo una necesidad y
como tal se debe velar porque este sea alcanzado, pero en particular que sean
conglomerado con otros aspectos complementarios en especial las areas sociales
y econOmicas, ya que el resultado de su actividad, impactard de manera directa
estos dos aspectos de la comunidad. Por tanto, deben adaptar su oferta académica
a la satisfaccion de las necesidades educativas y a los requerimientos de la
sociedad y del sector productivo para asegurar asi su sustentabilidad y desarrollo.
Todo ello hace evidente la necesidad de identificar las nuevas demandas sociales
y organizacionales que nuestro pais presenta ya sea en términos de formacion, de

investigacién o de impacto social.
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Por otra parte, si las organizaciones de educacion superior en Colombia, para este
caso en particular el SENA desean contribuir con el cumplimiento de las metas
nacionales en materia de cobertura, calidad y pertinencia de la educacién superior,
es imprescindible que empiecen a trabajar con una orientacién mercadolégica que
les permita articularse con las politicas del estado en materia educativa y con los

requerimientos de las demas organizaciones sociales y productivas.

Finalmente, en esa necesaria orientacion de las organizaciones de educacion
superior hacia la sociedad y el contexto, tanto la investigacién de mercados como
la demas técnicas de mercadeo (mercadeo estratégico, publicidad, relaciones
publicas, mercadeo directo, etc.) se constituyen en instrumentos de gran ayuda
tanto para la evaluacion del medio como para el diagnostico y la accion de las
propias instituciones educativas de tal forma que se garantice la pertinencia de la
oferta académica, se facilite la divulgacion de los logros institucionales (en materia
de produccion cientifica e investigativa, acciones de proyeccién social, procesos de
acreditacion, impacto de los egresados en el medio, entre otros) y se realice la
promocion de sus condiciones institucionales, orientaciéon pedagogica, eventos

académicos, etc.

6.1.4 Marketing digital. Como consecuencia natural del avance de la tecnologia, la
manera de relacionar en sociedad ha ido cambiando, adaptandose a los medios
disponibles para la interaccion. Esta comunicacion ha llevado a las organizaciones
a implementar nuevas estrategias para llegar a sus clientes. Es asi como poco a
poco ha sido necesario realizar una planeacion de las actividades y la forma de

hacer presencia en los nuevos medios de comunicacion, en especial para internet.

Es en internet donde paulatinamente se ha convertido en el foco de las
comunicaciones e interacciones humanas, tanto personales como comerciales, por
lo cual, el mercadeo también se ha tenido que adaptar a esta nueva realidad, y para

ello, los mercadologos han empezado a implementar planes de marketing digital, y
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para este caso, su estructura la tomaremos de acuerdo a lo establecida por la
experta tematica Vilma Nufiez, quien en su Ebook “como crear un plan de
Marketing” establece los siguientes pasos para elaborar el plan de marketing digital:
1. Anadlisis mercado (situacion actual y competencia)
2. Publico de la empresa
3. Propuesta de marketing
a. Objetivos de marketing
b. Plan de comunicacion online
i. Plan de accién para estrategias (tacticas y contenidos)
ii. Plan de promocion (canales)
c. Plan de relaciones publicas

4. Presupuesto

Esta estructura serd la utilizada en la ejecucion del proyecto.

6.2 MARCO CONCEPTUAL

Dado que este trabajo se centrara en el andlisis de condiciones que ofrece el
mercado laboral en el sector BPO para proyectar y motivar las ofertas educativas
del SENA Regional Risaralda, se hace necesario tener claros algunos conceptos

como.

Call Center: es el conjunto tecnologico y administrativo que permite unificar la
inteligencia y potencia de procesamiento de los sistemas informaticos y las
facilidades de la conmutacion de llamadas telefénicas, para suministrar informacion
a quienes llaman, en un ambiente de intimidad personal. De esta forma, el call
center es el punto de «contacto» entre un cliente y la empresa por medio del hilo

telefénico.14

14 MORRIS, Eddie. ANCAJIMA, Alfredo ; CHIRI, Carlos ; GALINDO, Juan ;
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Contact Center: es un call center que, a su vez, incorpora aplicaciones CRM. Lo
que hace el contact center es sumar nuevos canales de contacto con el cliente,
como el chat, el correo electronico y la web. Al final se llega al real-time contact
center, esto es, una plataforma multicanal (voz, chat, correo electrénico, web) que
analiza la informacion del cliente en tiempo real para la mejora de decisiones,

integrando las diversas areas de la empresa.’®

Oferta educativa: es la respuesta a las necesidades de formacion, esto es, el
portafolio de programas de formacién pertinentes que planifica y ejecuta el SENA a

nivel nacional.1®

Contrato de aprendizaje: es una forma especial de vinculacién dentro del Derecho
Laboral, sin subordinacion y por un plazo no mayor a dos (2) afios en la que una
persona natural recibe formacién tedrica en una entidad de formacion autorizada
con el auspicio de una empresa patrocinadora que suministra los medios para que
adquiera formacion profesional metédica y completa requerida en el oficio, actividad
u ocupacion dentro del manejo administrativo, operativo, comercial o financiero
propios del giro ordinario de las actividades del patrocinador con exclusividad en las
actividades propias del aprendizaje y el reconocimiento de un apoyo de
sostenimiento que garantice el proceso de aprendizaje y el cual, en ningun caso,

constituye salario.’

GUIDO, Carlos; MEJIA, Enrique. Servicios de contact center basados en offshore outsourcing. Lima:
Universidad ESAN, 2009. 134 p. 17.

15 |bid., p. 15.

16 COLOMBIA. SENA. Oferta Educativa. Servicio al Ciudadano. [En Linea] [Consultado el 2 de
diciembre de 2016] disponible en:
http://mgiportal.sena.edu.co/Portal/Servicio+al+Ciudadano/Glosario/

17 COLOMBIA. SENA. Oferta Educativa. Servicio al Ciudadano. [En Linea] [Consultado el 2 de
diciembre de 2016] disponible en:
ttp://mgiportal.sena.edu.co/Portal/Servicio+al+Ciudadano/Glosario/
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APE: Agencia Publica de Empleo SENA. 8

Aprendiz: es toda persona gue reciba formacién. En el SENA se reconoce con el
perfil de libre pensador, con capacidad critica, solidario, emprendedor creativo, y

lider.19

INVEST IN PEREIRA: es la Agencia de Promocion de Inversiones de Risaralda,
entidad encargada de promover y facilitar la inversion de empresas nacionales y
extranjeras a través de la apropiacion y del aprovechamiento de las principales
ventajas comparativas y competitivas que ofrece el territorio, para impactar de
manera positiva las condiciones de vida de sus habitantes. Es una institucion de
caracter mixto, apoyada de manera directa desde el afio 2010 por la Gobernacién
de Risaralda, la Alcaldia de Pereira a través de Infi Pereira, y la Camara de
Comercio de Pereira, que ha logrado articular alrededor de la estrategia de
promocién de inversiones de Risaralda, los principales actores del sector publico,
privado, académico y de la sociedad civil. Lo anterior permite apoyar de manera
decidida, pertinente y oportuna los procesos de inversion, re-inversion y crecimiento

de importantes empresas en los diferentes sectores estratégicos.?°

Agente de Contact Center: es un empleo considerado por muchos como una
manera de ahorrar para la universidad o como un paso dado hacia otros empleos.
Si lo hacen apropiadamente, este empleo te podra ofrecer varias oportunidades

profesionales.

18 COLOMBIA. SENA. Oferta Educativa. Servicio al Ciudadano. [En Linea] [Consultado el 2 de
diciembre de 2016] disponible en:
http://mgiportal.sena.edu.co/Portal/Servicio+al+Ciudadano/Glosario/

19 COLOMBIA. SENA. Oferta Educativa. Servicio al Ciudadano. [En Linea] [Consultado el 2 de
diciembre de 2016] disponible en:
http://mgiportal.sena.edu.co/Portal/Servicio+al+Ciudadano/Glosario/

20 COLOMBIA. CAMARA DE COMERCIO DE PEREIRA. [En Linea] [Consultado el 2 de diciembre
de 2016] disponible en: http://www.camarapereira.org.co/es/ipaginas/ver/268/invest-in-pereira/

41



42



7. MARCO METODOLOGICO

7.1 TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion es de caracter mixto, ya que incorpora técnicas de caracter

cualitativo y cuantitativo.

Asi mismo, este estudio también se enmarca dentro de una investigacién
exploratoria, descriptiva y explicativa orientado a la identificacion y analisis de las
causas de la baja demanda que se presenta en el programa de formacion con
orientacién al BPO, y ademas, la propuesta de un plan de mercadeo de aplicacién
al SENA y Empresarios involucrados, elaborada a partir de la informacién

recolectada.

7.2 METODO DE INVESTIGACION

Para esta investigacion se utilizan los métodos de induccién-deduccion debido a
gue se analizan enunciados de casos particulares para contrastarse con enunciados
generales del objeto de investigacion y viceversa. También se emplea el método
de andlisis y sintesis, por cuanto se requiere revisar en detalle la informacién
primaria y secundaria y posteriormente realizar la interpretacién y postulados de

acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion.
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7.3 TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

7.3.1 Fuentes secundarias. Textos, revistas, articulos y bases de datos sobre
empleabilidad, economia de laregion y en especial del AMCO, mercadeo, marketing

social y educativo, investigaciones relacionadas, entre otros.
7.3.2 Fuentes primarias. Entrevistas o focus group aplicados a los empresarios del

sector BPO. Encuestas a los ciudadanos objetivos de estudio en programas de BPO

y egresados de programas de formacion con enfoque en BPO.
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8. MARCO LEGAL Y NORMATIVO

Los marcos normativos, legales e institucionales sobre los que se basara el proyecto
estan relacionados con las politicas dadas desde los Ministerios de las TIC,
Industria, Comercio y Turismo y Trabajo, respecto a la proyeccion de externalizar

servicios colombianos a través de la tercerizacion, ademas de las normativas SENA.

Ley 119 de 1994 SENA. Por la cual se reestructura el Servicio Nacional de
Aprendizaje.?!

Ley 1221 de 2008 Decreto 884 de 2012 Teletrabajo por medio del cual se
reglamenta la Ley 1221 de 2008 y se dictan otras disposiciones.

Caodigo Sustantivo del Trabajo2

Ley nim. 50 de 28 de diciembre de 1990, por la que se introducen reformas al
Caodigo Sustantivo de Trabajo y se dictan otras disposiciones

Ley 1429 DE 2010 de Formalizacion y Generacion de Empleo “Ley de Primer
Empleo”. 24

Ley 789 de 2002 Contrato de Aprendizaje®®

Plan Nacional de Desarrollo 2014 - 2018 “Todos por un Nuevo Pais”

21 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 119: "Por la cual se reestructura el Servicio
Nacional de Aprendizaje, SENA, se deroga el Decreto 2149 de 1992 y se dictan otras disposiciones",
Febrero 9 de 1994.

22 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1221: "Por la cual se establecen normas para
promover y regular el Teletrabajo y se dictan otras disposiciones” julio de 2008.

Presidencia de la Republica de Colombia. Decreto 884: “Por medio del cual se reglamenta la Ley
1221 de 2008 y se dictan otras disposiciones”, abril 30 de 2012.

23 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Cédigo Sustantivo del Trabajo. Decreto Ley 2663
del 5 de agosto de 1950.

24 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1429:"Formalizacion y Generacion de Empleo
“Ley de Primer Empleo”. diciembre 29 de 2010.

25 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 789:"Contrato de Aprendizaje”. diciembre 27
de 2002.
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http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=31431#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=31431#0

Plan de Competitividad Regional Departamento de Risaralda?® por medio del cual
se estipulan los ejes estratégicos en los que el Departamento focalizara en el largo

plazo.

26 COMISION REGIONAL DE COMPETITIVIDAD DE RISARALDA. Plan Regional de Competitividad
Departamento de Risaralda al 2019.
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9. RESULTADOS

9.1 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados del trabajo de campo con base a las
necesidades del proyecto y los instrumentos de recoleccion de informacién

referenciados en el marco metodoldgico.

9.1.1 Andlisis encuesta a aprendices de los programas de BPO. Se presenta la

informacion de cada una de las variables estudiadas y los resultados obtenidos.

Tabla 4. Ficha técnica aprendices

Universo de estudio  Aprendices del programa de Técnico en Bilingual Expert
On Business Process Outsourcing y Técnico en Gestidn
Comercial Y Telemercadeo En Contact Center.

Poblacién 22 aprendices de los programas de BPO del Centro de
Comercio y Servicios

Marco muestral Datos suministrados por el Centro de formacion del
SENA, Comercio y Servicios.

Tamarfo de la 20 aprendices, dos de ellos no se encontraban en

muestra formacion.

Disefio Censo

Cobertura geografica Aprendices ubicados en el Centro de Comercio y
Servicios

Trabajo de campo Junio y Julio de 2017

Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 10. Género

@ Mujer
@ Hombre
@ Prefiers no decirlo

Fuente: Elaboracion propia

Existe una preferencia por el género femenino para este tipo de programas
orientados a la formacién en BPO.

llustracion 11. Rango de edad

12
I Cnire 16y 22 afios M Entre 23 y 29 afios [ Entre 30y 36 afios [l + de 36 afios

10

8

Su edad

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 50% de la poblacion de aprendices, estan en el rango de edad

entre 16 y 22 afios.
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llustraciéon 12. Estrato Socioecondmico

10

9 (45 %)

8 (40 %)

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que el 85% de los aprendices de los dos programas, pertenecen a los
estratos 1 y 2, es decir que pertenecen a estratos de bajos recursos, una
caracteristica muy relevante para la definicion de la estrategia de difusion y la

identificacion de medios de comunicacion que suelen utilizar.

llustracion 13.Programa de formacion cursado

@ Técnico en BILINGUAL EXPERT ON
BUSINESS PROCESS
OUTSOURCING

@ Técnico en GESTION COMERCIAL Y
TELEMERCADEO EN CONTACT
CENTER

Fuente: Elaboracion propia

Se contd la participacion de 10 aprendices de cada programa de formacion.
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llustracién 14. Conocimiento BPO

® s
@ No

_—

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que aun estando cursando un programa de formacién enfocada en el

sector BPO, un 5% desconoce su significado.

llustracion 15. Motivos seleccién programa

Interés en la
tematica
15%

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el motivo las relevante para la seleccion del programa de formacion
son las oportunidades laborales que se presentan en este sector BPO,
representando un 85% de los motivos de escogencia. Es algo a destacar, ya que

es el principal elemento en la estrategia de comunicacion.
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llustracién 16. Fuente de la informaciéon de la oferta

Fuente: Elaboracion propia

Se destaca que el principal medio de comunicacién de la oferta educativa es el
internet, lo que nos indica que la estrategia de comunicacion de la oferta esta bien
orientada al ser digital. Sin embargo se debe también de apoyar la parte de atencién
en las oficinas, para dar alcance a esa proporcion de personas que no accedan por
internet.

llustraciéon 17. Fuentes de informacion en internet

Whatsapp
8%

Fuente: Elaboracion propia
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La principal fuente de informacion consultada por los aprendices para obtener la
informacion del programa de formacion, fue la pagina Web del Sena. Lo que nos
sigue corroborando el enfoque de la estrategia de difusion a través del marketing

digital, tomando de punto de partida la pagina Web del Sena.

llustracion 18. Egresados conocidos en el sector BPO

Fuente: Elaboracion propia
Dentro de los motivadores para la seleccién del programa si queria determinar si
conocian egresados que laboraran en el sector, pero el 100% respondieron que no

conocen a nadie en dicho sector.

llustracién 19. Empresas del sector BPO conocidas

World Travel Calameo
Claro

Assist /
5%

5%
5% P!

Financreditos

BPO

5%
Outsoursing \

Pereira.
9%
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Fuente: Elaboracion propia
Se observa que el 65% de los encuestados conocen al menos una empresa del

sector BPO, y la empresa mas reconocida es Atento con un 38%.

llustracién 20. Contrato de aprendizaje

@S5S
@® No

Fuente: Elaboracion propia

A pesar de ser una cifra baja de la contratacién de aprendices 21.1%, normalmente
se estd presentando una vez los aprendices terminan su etapa lectiva, en ese

momento estan siendo contratados por los empresarios

llustracién 21. Condiciones de estabilidad laboral

3 (50 %)

1(16,7 %)

o(ol %)

1 2 3 4

Fuente: Elaboracion propia
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La percepcion de las condiciones de estabilidad laboral con baja calificacion
representan el 66.7%, es decir, mas de la mitad de los encuestados y que se
encuentran con contrato de aprendizaje, expresaron que no tienen buenas

condiciones de estabilidad laboral.

llustracién 22. Salario ajustado a funciones

20

2 (33,3 %) 2 (33,3 %)

1 (16,7 %) 1 (16,7 %)

05
0(0 %)

0,0

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que existe una relativa conformidad con el salario que estan percibiendo

frente a las funciones desempefiadas

llustracién 23. Satisfaccion en la empresa

20 2 (33,3 %) 2(33,3 %)
15

1,0

1 (16,7 %) 1 (16,7 %)

0,5
0 (0 %)

0,0

Fuente: Elaboracién propia

De manera general se observa que se tiene buena satisfaccién en la empresa donde

tienen actualmente el contrato de aprendizaje.
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9.1.2 Analisis encuesta aprendices del programa Articulacion con la media. Se
presenta la informacion de cada una de las variables estudiadas y los resultados

obtenidos.

Tabla 5. Ficha técnica aprendices articulacion
Universo de estudio  Aprendices del programa de Articulacién con la Media.

Poblacion 2073 aprendices

Marco muestral Informacién Suministrada por Centro de Comercio y
Servicios, de la Regional Risaralda.

Tamarfio de la 481 encuestas.

muestra

Distribucion Seleccion aleatoria de la base de datos.

Disefio muestral Muestreo probabilistico

Cobertura geogréfica Aprendices ubicados en las instituciones educativas
donde se tiene implementado el programa de
articulacion con la Media, de la ciudad de Pereira y

Dosquebradas
Trabajo de campo Junio y Julio de 2017
Error muestral 4%
Nivel de confianza 95%
Méaximo valor de p=q=50

incertidumbre
Fuente: Elaboracion propia

llustraciéon 24. Género articulacion

@ Mujer
@ Hombre
Prefierc no decirlo

Fuente: Elaboracion propia
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Existe una mayor proporcion de mujeres que de hombres en las IE Articuladas con
el Sena. Se conserva la misma tendencia que en programas de Contact y BPO.

llustracion 25. Rango edad articulacion

100.0%

80.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

13.1%
10.0%

0.4%
0.0% |

mayor de 36 afios Entre 16y 22 afios menor de 16 afios

Fuente: Elaboracion propia

Se observa, como era de esperarse que la principal poblacion de articulacion con la
media estan en el rango de edad de los 16 a los 22 afios, esta seria la principal

edad de la poblacion a la cual se le dirigira la comunicacion de la oferta educativa.

llustracion 26. Estrato aprendices articulacion

300
250
200
150

100

23 (4.8 %)

50
1 (o,lz %) 1 (o,lz %)

1 2 3 4 5 6

0

Fuente: Elaboracién propia
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Se evidencia que méas de 70% de los aprendices del programa de articulacion,
pertenecen a los estratos 1 y 2, es decir que pertenecen a estratos de bajos
recursos, una caracteristica muy relevante para la definicion de la estrategia de
difusién y la identificacion de medios de comunicacion que suelen utilizar, se

observo igual comportamiento en los aprendices de los programas de BPO.

llustracion 27. Programa de formacion

Venta de productos y servicios
Recursos humanos

No lo recuerdo

Mesa y bar

Ejecucion musical con instrumentos musicales

Ejecucion de la danza

Contabilizacién de operaciones comerciales y... 31.0%
Asistencia administrativa

Asesoria comercial y operaciones de entidades... 11.0%

1
0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

Fuente: Elaboracion propia
Se destacan 4 programas de formacién que representan mas del 83% de la

poblacion, de los cuales 3 tienen componentes importantes de enfoque en negocios
BPO.
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llustracion 28. Motivos eleccion programa de formacion

Recomendacion
familiar
2%

Fuente: Elaboracion propia

Pese a que el principal motivo para la eleccidon de programa de formacion, radica en
la sugerencia de la institucion educativa y sus programas articulados, existe un
porcentaje importante representado en el 46% que lo eligieron por vocacion o
proyeccioén laboral, es importante tener presente, que se debe realizar un trabajo de
comunicacién enfocado a la vocacion y proyeccion laboral, que la simple idea de

gue la institucion educativa sélo le brinde un programa de formacién articulado.

llustracion 29. Oportunidad de estudiar un segundo programa

@ Si
® No

Fuente: Elaboracion propia
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Es importante que los aprendices del programa de articulacion conozcan a
posibilidad de estudiar otro técnico en el Sena, y mas si sus proyecciones son de
indole laboral, es relevante que conozcan las posibilidades de los programas
enfocados al BPO, pues estos cuentan con posibilidades casi inmediatas de laboral

en estas compafiias.

[lustracién 30. Conocimiento oferta del Sena

®si
442% ® No

55,8%

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que existe una falencia en la informacion suministrada por el Sena, en
cuanto a su oferta académica, ya que sus propios aprendices, desconocen de la
misma, es necesario encaminar el trabajo de la comunicacién, inicialmente con un
proceso de comunicacion interno, ya que uno de los medios de la difusion actual es

el voz a voz o recomendacion.
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llustracién 31. Medio utilizado para conocer la oferta educativa

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0% 13.7%

10.0%

4.7%
5.0% 0.9% 13% -
0.0% . T

Internet y/o Oficinas del Prensa Radio Referido Television
redes Sena
sociales

45.1%

34.3%

Fuente: Elaboracion propia

Es de suma importancia el resultado obtenido, ya que muestra que la principal
fuente de comunicacion por la que los aprendices se enteraron de la oferta
académica del Sena, es por medio de los referidos, con un 45.1%, seguida del
internet y redes con un 34.3%. Nos indica que se debe realizar un trabajo fuerte
internamente con los aprendices, instructores y personal administrativo, con el fin
de aumentar los referidos, y adicionalmente realizar el plan de marketing digital,
para estandarizar la comunicacion digital de la oferta académica del centro de

Comercio y Servicios.
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llustracién 32. Medios digitales de comunicacién de la oferta

Youtube

Whatsapp

Pagina web del SENA

Instagram

Facebook

Blogs 0.5%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Fuente: Elaboracion propia

Del 34% de aprendices que se enteraron de la oferta académica, el principal medio
utilizado fue la pagina web, por lo cual, es coherente establecer la estrategia de
comunicacién digital, a través de la pagina web, ya que desde alli es donde las
personas buscan la informacion de la oferta académica del Sena. Y complementar
con la presencia en redes sociales como Facebook, ya que esta es la segunda

fuente de informacion.

llustracién 33. Proyectos después del bachillerato

Continuar estudi... 137 (28,9 %)

Iniciar estudios. .. 312 (65,8 %)

Vincularse labor. .. 39 (8,2 %)

otro 41 (8,6 %)

0 100 200 300 400

Fuente: Elaboracién propia
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La principal proyeccién de los aprendices es iniciar los estudios universitarios, sin
embargo existe un 28% de aprendices que desean continuar estudiando en el Sena,
por lo cual es necesario contrastar, que deben estar informados acerca de la oferta
académica, para logra tomar la decision adecuada de acuerda a la vocacion y no

por desconocimiento de ofertas de estudio.

llustracion 34. Conocimiento sigla BPO

® S
@ No

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de la estratégica de la comunicacion de la oferta educativa, se desea
incorporar de manera directa el concepto de BPO, para que las personas
interesadas en acceder a la formacion y posteriormente a sector productivo,
identifique de primera mano, la necesidad real de servicio calificado, que estan

presentando las empresas de BPO de Risaralda.

llustracion 35. Conocimiento empleabilidad sector BPO

® si
@® No

Fuente: Elaboracién propia
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El desconocimiento de la empleabilidad que genera este sector es uno de los
motivos que no se dinamice la preparacién académica en estas areas.

llustracién 36. Interés en programas de BPO

® s
® No

58,5%

Fuente: Elaboracion propia

El interés en los programas de formacion, representativo con un 58%, indica que la
informacion obtenida anteriormente, sobre el sector y las posibilidades laborales,
influyeron en sus intereses y posibilidades, por lo cual, se debe apuntar a este tipo
de estrategia, es decir informar y dar conocer las bondades que estan ofreciendo

este sector en el tema laboral.

llustracién 37. Medio para recibir informacién

Youtube Youtubg, 1.1%
Whatsapp Whatsapp, 12.5%
Twitter | Twitter,0.2%

otro otro, 5.6%
Instagram ﬁtagram, 1.1%

Hi5 Hi5, 0.2%

Facebook Faceboagk, 10.3%

Correo electrénico & ectrdnico,
7%

Blogs Blogs, 0.9%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Para la gestion de la informacion, en referencia a las ofertas académicas, es

necesario que se utilice los correos electronicos de los aprendices, por lo cual se

debe establecer bases de datos, para el uso de un mailing, que permita brindarles

de primera mano esta informacion.

Anélisis cruzada de variables

Tabla 6. Edad vs medios

a) Rango edad vs medio de comunicacion de la oferta

Cuenta de 5. ¢ Por cual de los siguientes medios se enterd de la oferta académica del
Sena? [Medio]

Rango Internet y/o | Oficinas : : . Total
edad redes sociales | del Sena Premstl | [Reele | [REels | TElesion general
mas~de 36 5 5
anos
Entre 16y 145 59 4 6 168 19 401
22 afhos
menof de 16 13 5 41 3 62
anos
Total 160 64 4 6 209 22 465
general

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 38. Edad vs medios de comunicaciéon

menor de 16 afios

Entre 16y 22 afios

mas de 36 afios

M Television W Referido M Radio ™ Prensa M Oficinas del Sena M Internet y/o redes sociales

168

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 39. Estrato socioecondmico vs medio de comunicacion

b) Estrato socioeconémico vs medio de comunicacion por donde se entero de

la oferta

120

100

80

60

40

20

M Internet y/o redes sociales

107

M Oficinas del Sena

M Prensa

M Radio

M Referido

M Television

6

Fuente: Elaboracion propia

c) Estrato socioecondémico vs medio de comunicacion digital por donde se

enter6 de la oferta

Tabla 7. Estrato vs Medio de comunicacién digital

¢Por cual de los siguientes medios se enterd de la oferta académica del Sena?

Pagina web Total
Estrato | Blogs | Facebook | Instagram dgl SEnA | Whatsapp | Youtube general
1 1 14 35 1 51
5 o1 74 3 2 100
3 11 1 37 49
4 2 6 8
5 1 =
6 ! !
Total 1 48 1 154 4 2 210
general

Fuente: Elaboracion propia
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d) Estrato socioecondmico vs conocimiento oferta laboral sector BPO

llustracion 40. Estrato vs conocimiento de la oferta

250
196
200
150
108
100 85
50 38
19 20
8 3 1 1
0
1 2 3 4 5 6
HNo HSi

Fuente: Elaboracion propia

De manera general se observa que la poblacién mas representativa de los 16 a los
22, son quienes determinan las estadisticas, y son quienes se enteran de la oferta
principalmente de los referidos, también se observa que son los de estrato 2
principalmente su representacion, he indicativa, frente a su conocimiento anterior
de BPO y sus nuevas proyectivas, al informarse acerca de la realidad del sector, en

cuenta a su empleabilidad.
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9.1.3 Analisis encuesta a egresados de los programas de BPO. Se presenta la
informacion de cada una de las variables estudiadas y los resultados obtenidos.

Tabla 8. Ficha técnica egresados

Universo de estudio  Egresados del programa del Técnico en GESTION
COMERCIAL Y TELEMERCADEO EN CONTACT

CENTER.

Poblacion 63 aprendices de los programas de BPO del Centro de
Comercio y Servicios, segun el Observatorio Laboral

Marco muestral Informacién suministradas por el Observatorio Laboral.

Tamarfo de la 35 egresados

muestra

Distribucion Seleccion aleatoria de la base de datos.

Disefio muestral Muestreo probabilistico

Cobertura geogréafica Egresados ubicados en cualquier parte del territorio
nacional

Trabajo de campo Septiembre de 2017

Error muestral 10%

Nivel de confianza 92%

Méaximo valor de p=q=50

incertidumbre

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 41. Género egresados

@ Wujer
@ Hombre
Prefiero no decirlo

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa nuevamente una tendencia para predominar en estos programas de

formacion la poblacién femenina.

llustracion 42. Rango edad egresados

4

Al considerarse la poblacion egresada el rango de edad aumenta, por lo cual es

Fuente: Elaboracion propia

rango mas representativo es el de los 23 a los 29 afios de edad.

llustracién 43. Estrato egresados

15 16
(45,7 %)

10 m
(286 %) 9 (25,7 %)

0 {ol %) 0(0%) 0(0 %)

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que sigue destacandose la poblacién en el estrato 2.
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llustracion 44. Adecuada y pertinente la formacion

® =5
&b No

Fuente: Elaboracion propia

Se observa una buena percepcién frente al proceso formativo del Sena,
especificamente en el programa del técnico en gestiébn comercial y telemercadeo en

contact center.

llustracion 45. Formacion contribuye a &mbito laboral

®=z5
@® b No

Fuente: Elaboracién propia

La percepcion del aporte a la formacion en el ambito laboral es muy relevante y para

este caso es una bueno proporcion con mas del 90 % guarda coherencia con la

69



pregunta anterior, significa esto que sus actividades laborales actuales estan
relacionadas con la formacion recibida.

llustracion 46. Conoce la sigla BPO

@ a5
@ b No

Fuente: Elaboracion propia

Es una pregunta, mas de reflexion, encaminada al conocimiento general del sector,
y mas aun si estudiaron un programa enfocado a dicho sector. Como se observa a
pesar de ellos, aun se presentan inconsistencias en su significado, como se habia
planteado inicialmente, que el desconocimiento propio del sector es un factor muy

influyente al momento de escoger un programa de formacion.

llustracion 47. Después del proceso de formacién Sena

@ 2. Continuo trabajando con la
empresa que hizo |a etapa productiva

@ b. Inicio actividad laboral en otra
empresa del mismo sector (BPO Call
y Contact Center)

@ c. Inicio actividad laboral en area
diferente a un Call o Contact Center.

@ d. No inicio actividad laboral

Fuente: Elaboracién propia
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Se observa que mas del 57% de los egresados estan vinculados dentro de las
actividades propias de su profesion. Adicionalmente un 22% esta laborando en otras
actividades, lo que significa que mas del 79% de los egresados de encuentran

activos laboralmente, lo que es una cifra muy significativa.

llustracién 48. Cambio de actividad laboral

a. Falta de oport. .. 5(31,3 %)
b. Insatisfaccién. ..
c. Continuo estu. ..

d. Motivos perso... 6 (37,5 %)

0 1 2 3 - 5 6 7

Fuente: Elaboracion propia

Es interesante revisar el resultado principal de motivos personales para el cambio
de actividad o inactividad, ya que puede representar toma de decisiones a partir de
aspectos netamente emocionales o situacionales, o para el caso de la inactividad,
puede ser parte de condiciones sociales, como se presentan en personas jovenes

que no desean ni estudiar ni trabajar.

llustracion 49. Aspectos de insatisfaccion laboral
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a. Estabilidad la...
b.Salario

c. Horarios

d. Ambiente lab... 2 (40 %)
e. Cambiosenc...
f. Actitud y resp. ..

g. Politicas de la... 2 (40 %)

0.0 0.5 1,0 15 20

Fuente: Elaboracion propia
Importante destacar que lo que mas sobresale frente a los aspectos que generaron

la insatisfaccién laboral esta el ambiente laboral y las politicas de la compainiia.

llustraciéon 50. Condiciones de estabilidad laboral

15,0
12,5 13 (46,4 %)
10,0

7.5

50

5 (17,9 %)

4 (14,3 %) 4 (14,3 %)

25
2(7.1 %)
0,0

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia

Se observa gran variedad en cuanto a las condiciones de estabilidad ofrecida por la
empresa, sin embargo existe mas de un 60% en las dos mejores calificaciones, o
que refleja que si perciben que existe estabilidad en el cargo que ocupan

actualmente.

llustracién 51. Salario vs funciones del cargo
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20

15 16 (59,3 %)

5 6 (22,2 %)
1(3.7 %)

2 (7,4 %) 2 (7.4 %)

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que existe una buena percepcion en cuenta a las funciones que deben

desarrollar en su cargo y el salario recibido por ello, es un factor muy importante

que se debe destacar, como lo mencionan los empresarios.

llustracion 52. Satisfaccion en la empresa

14 (50 %)

7 (25 %)

4 (14,3 %)

2.5

0,0

Fuente: Elaboracion propia

Guardando coherencia con la pregunta anterior se observa una buena satisfaccion

de manera general en la empresa cerca del 65%, sin embargo aun hay un

porcentaje representativo que deben trabajar.
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9.1.4 Andlisis entrevistas realizadas a empresas del sector BPO. Se presenta la

informacion de cada una de los resultados obtenidos.

Tabla 9. Ficha técnica entrevistas

Universo de estudio
Poblacioén
Marco muestral

Tamarfo de la
muestra

Distribucion

Disefio muestral
Cobertura geogréfica
Trabajo de campo

Empresas del sector Call y Contact Center de Risaralda
22 empresas representativas

Informacion segun Programa de transformacion
Productiva

5 empresas del sector Call y Contar Center, Telemark,
Atento, Accedo, BeCall, y Outsoursing.

Seleccion por conveniencia

Muestreo no probabilistico

Pereira

Septiembre de 2017

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10. Caracterizacion empresas parte 1

EMPRESA

ATENTO
COLOMBIA

BECALL
OUTSOURCING
S.AS

ACCEDO
COLOMBIA
S.AS

OUTSOURCING
S. A

INTUITEL

ACTIVIDAD

Centro de
llamadas Call
Center

Centro de
llamadas Call
Center

Centro de
llamadas Call
Center
Bilingiie
(chat)
Centro de
llamadas Call
Center

Contact
Center
INTUITEL
(exotérico)

Fuente: Elaboracion propia

INVERSIONISTAS

ENTREVISTA

Dra. Paula Andrea
Correa, Jefe
Talento Humano
Pereira

ESPANOLES

Dra. Diana
Otalvaro, Jefe
Recursos
Humanos

ESPANOLES

Dr. Juan Esteban
Galvis, Director
de Entrenamiento

GUATEMALA

Dra. Paula
Ximena Monsalve,
Lider de
Entrenamiento

COLOMBIA

75

INICIO DE
LABORES EN
PEREIRA

junio de 2012

junio de 2015

febrero de
2015

abril de 2015

junio de 2011

NUMERO
INICIAL DE
PUESTOS
DE
TRABAJO

420

50

400

350

10

NUMERO
ACTUAL DE
PUESTOS
DE
TRABAJO

2,800

200

947
proyeccion
2018 tener

1.500
puestos

380
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Tabla 11. Caracterizacion de empresas parte 2

semanales,
efectivas
registradas en
atencion

ambiente laboral, con
posibilidades de
ascenso de los
empleados, los
supervisores y jefes de
areas en su gran
mayoria son persona
colombianas.

* Desconocimiento de la
legislacion laboral
respecto a condiciones
salariales, derechos y
deberes.

CLIMA ORGANIZACIONAL FACTORES
EMPRESA CONDICIONES INDUCCION FACTORES QUE DESFAVORABLES CONCEPTO RESPECTO
LABORALES ROTACION A LA FORMACION SENA
INFLUYEN PARA LA EMPRESA
* Vinculacién de
estudiantes
. L Los programas de
universitarios s
. formacion del SENA, no
(renuncian cuando sus |+ Permanente proceso de .
L . . - son afines a los
+ Salario minimo horarios académicos no [seleccion . -
L . requerimientos especificos
» Comision favorecen su jornada * Para procesos de .
. o gue tiene la empresa.
dependiendo de laboral) seleccion de las
< las campafias * Personas que ersonas que presentan No es relevante el
M i P - . g b : . que p . |programa de GESTION
s * Bonificacion de renuncian una vez hoja de vida en promedio
o . . . - . COMERCIAL
et $100.000 por Un mes sin reciben la prima de junio |el 14% es seleccionada
o) _ : TELEMERCADEO
cumplimiento pago, ni * Personas que (700 HV — 100 contratos
O o . 6% . . CONTACT CENTER,
o + Estabilidad laboral|compromiso renuncian en temporada |efectivos) .
= . g contratan cualquier
= * Jornada laboral 8 [de contrato decembrina. En general |- Alto indice de .
T - . especialidad y ellos en la
= horas diarias - 48 hablan de un buen ausentismo
<

induccién perfilan el cargo
gue requieren. Influye
ademas que prestan
servicios de diferente
indole: ventas de movistar,
servicios de salud, cobros
de cartera entre otros.

Fuente: Elaboracion propia

76




Continuaciéon Tabla 2. Caracterizacion de empresas parte 2

de servicios). En el
presente afio
iniciaron algunos
contratos directos
con la empresa.

« Jornada laboral 8
horas diarias - 48
semanales

entrenamiento
en servicio al
cliente

contact center

* Tienen beneficios de
capacitacion interna,
motivan colaboradores a
profesionalizacion para
acceder a los cargos de
mayor jerarquia.

* Realizan actividades
grupales en diferentes
fechas, paseos y
celebraciones, motivan
los grupos de trabajo por
ser personas jovenes.

efectivos)

induccién perfilan el cargo
gue requieren. Sus clientes
son en ventas Yy servicios.

CLIMA ORGANIZACIONAL FACTORES
EMPRESA CONDICIONES INDUCCION FACTORES QUE DESFAVORABLES CONCEPTO RESPECTO
LABORALES g ALAFORMACION SENA
ROTACION INFLUYEN PARA LA EMPRESA
* Vinculacion estudiantes
universitarios (cuando
horarios académicos no
. Salario minimo favorecen su jornada
. Comisién laboral, renuncian)
dependiendo de " Personas que
Iaspcam afas renuncian una vez
« Bono dF; Dos reciben la prima de junio
N $100.000 por cemanas se « Personas renuncian en
f,t)- asisténciap tiene temporada navidefa No es relevante el
0] . . * En general hablan de programa de GESTION
> + Estabilidad convenio un buen ambiente Para procesos de COMERCIAL
& |drectaments con|cerifioads aboral, posivicaces de |C0SC0 S 1 [TELEVERCADE
8 ascenso, mayoria de P . _q P . |CONTACT CENTER,
5 la empresa por el SENA, 4% supervisores v iefes de hoja de vida en promedio contratan cualauier
'5 (vinculacion por en programa érepa son de Cyojlombia el 60% es seleccionada especialidad qellos enla
(@] empresa temporal |de " |(50 HV — 30 contratos b y
3
<
O
w
o0
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Continuaciéon Tabla 2. Caracterizacion de empresas parte 2

EMPRESA

CONDICIONES
LABORALES

INDUCCION

CLIMA ORGANIZACIONAL

ROTACION

FACTORES QUE
INFLUYEN

FACTORES
DESFAVORABLES
PARA LA EMPRESA

CONCEPTO RESPECTO
A LA FORMACION SENA

ACCEDO COLOMBIA S.AS

+ Salario minimo
durante el
entrenamiento, un
millén pasada la
induccién y
bonificacion
mensual de $100
mil si llevan mas
de 6 mesesy
hasta de $200 mil
pesos por
permanencia por
encima de un afio.
* No tienen
comisiones pero
dependiendo de
las campanfias
tiene premios

* Bono de
$100.000 por
asistencia

* Estabilidad
laboral.

* Jornada laboral 8
horas diarias - 48
semanales

Entrenamiento
se incluye en
dos meses de
periodo de
prueba

5%

* Vinculacién estudiantes
universitarios (renuncian
cuando sus horarios
académicos no
favorecen su jornada
laboral)

* Personas que
renuncian una vez
reciben la prima de junio
* Personas renuncian en
temporada decembrina
* Personas que tienen
debilidades con el idioma
* En general hablan de
un buen ambiente
laboral, posibilidades de
ascenso, algunos de los
supervisores Yy jefes de
areas son de Colombia.
* Realizan actividades
en fechas especiales,
paseos y celebraciones,
motivan mucho los
grupos de trabajo por
ser personas jovenes,
les interesa mucho la
permanencia del
empleado.

* Para procesos de
seleccion de las
personas que presentan
hoja de vida en promedio
el 5% es seleccionada
(100 HV - 5 contratos
efectivos)

* No es relevante el
programa de GESTION
COMERCIAL
TELEMERCADEO
CONTACT CENTER,
contratan cualquier
especialidad y ellos en la
induccién perfilan el cargo
gue requieren. Sus clientes
son en ventas y servicios
en idioma inglés, apenas
se enteraron del programa
de BILINGUAL EXPERT
ON BUSINESS PROCESS
OUTSOURCING que
ofrece el SENA.

78




Continuaciéon Tabla 2. Caracterizacion de empresas parte 2

gastos de salud,

técnico.

CONDICIONES z CLIMAORGANIZACIONAL FACTORES CONCEPTO RESPECTO
EMPRESA LABORALES INDUCCION ROTACION FACTORES QUE DESFAVORABLES ALA FORMACION SENA
INFLUYEN PARA LA EMPRESA
* No es relevante el
programa de GESTION
+ Contrato COMERCIAL
trimestral el primer TELEMERCADEO
afio-obra labor CONTACT CENTER,
cliente contratan cualquier
) + Salario minimo especialidad y ellos en la
< » Comisiones pero induccién perfilan el cargo
N dependiendo de la gue requieren. Buscan por
% venta cruzada 25 dias con - lo general personas con
= . -, » Campafas para el -, .
O * Plan de bondad |vinculacion . . formacion minima de
4 . . 7.3% cuidado de la salud- |+ Tutores rotativos. L .
) para apoyar a inmediata : servicio al cliente, la gran
o) ; . ) brigadas i .
5 calamidades o primer dia mayoria tienen titulo de
|_
)
o

subsidio de
alimentacion y
vivienda.

« Jornada laboral
7,5 horas diarias -
48 semanales

* Manejan alianza con el
SENA para mejorar los
perfiles de los empleados
con formaciones
complementarias,

* Los resultados con las
formaciones del SENA son
muy buenas.
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Continuaciéon Tabla 2. Caracterizacion de empresas parte 2

EMPRESA

CONDICIONES
LABORALES

INDUCCION

CLIMA ORGANIZACIONAL

ROTACION

FACTORES QUE
INFLUYEN

FACTORES
DESFAVORABLES
PARA LA EMPRESA

CONCEPTO RESPECTO
A LAFORMACION SENA

INTUITEL

« Salario minimo y
prestaciones de ley.
* Contrato inicial 4
meses fijo, al afio
pasa a indefinido.

» Comisiones o
bonificaciones por
venta: Varia
depende el
rendimiento de cada
asesor y oscila
entre $200.000 y
$300.000 mensual,
las comisiones mas
al salario minimo
estaentre $1.100 a
$1.500.

« Estabilidad laboral:
Depende del
desempefio, tiene
personas que
actualmente llevan
de4ab5afos enla
empresa.

« Jornada de trabajo
diaria: 8 horas,
turnos rotados

Tiempo de
duracioén de la
induccién y
condiciones

mes, 20%

* Resultados de las
campaifas
(cumplimiento).

Reprocesos en
contratacion, nimero de
personas en induccion
respecto a vinculacion:
Citan promedio de 15
personas Y finalizan 2
porgue no les gusta el
producto que ofrecen
(contact exotérico)

indice de ausentismo: 5%
mensual, ha disminuido,
da un bono por no faltar a
laborar

Poco fortalecimiento en la
actitud de las personas, ha
tenido experiencia con
aprendices de la institucion
y con 1 de ellas sin actitud
hacia el trabajo y otra ya
lleva 1 afio.

Fuente: Elaboracion propia
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9.2 PRUEBAS DE HIPOTESIS

Se realizan las pruebas de hipétesis con la siguiente férmula para proporciones.?’
P—m
IP{i —P)
) T

Se obtienen los siguientes resultados:

Jc=

Hipotesis 1: La mayoria de estudiantes de grado 10 y 11 de los colegios articulados
de Pereira y Dosquebradas, con el Centro de Comercio y Servicios del SENA

regional Risaralda, desconocen el sector BPO.

o Hipotesis alterna: Ha: 1 >50 %
o Hipotesis nula: Ho: M <= 50 %
o Nivel de significancia: a: 5 %

Ho

ACEPTACION
95%

RECHAZO 5%

v Ze
1,64 17.82 17.27

Fuente. Elaboracion propia
o p: 0,81 (De acuerdo al resultado obtenido de las encuestas en el
SENA se evidencia que el 80,9 % de los aprendices desconocen el sector
BPO.

27 CHAO, Lincoln L, CASTANO, José Maria. En: Estadistica para las ciencias administrativas. 3ed.
Colombia: McGraw-Hill. 1993, 464p.
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o n: 478 (nUmero de personas encuestadas realizadas a aprendices)

e [1: 0,50 Proporcion o probabilidad poblacional

Aplicando la formula anterior se obtiene: Zc= 17.27

e Decisidn: Se rechaza Ho, por lo tanto, se acepta Ha

e Interpretacién: Mas del 50 % de los estudiantes de 10 y 11 de los colegios
articulados de Pereira y Dosquebradas, con el Centro de Comercio y
Servicios del SENA regional Risaralda, desconocen el sector BPO, con un

nivel de confianza del 95 %.

Hipotesis 2: La mayoria de estudiantes de grado 10 y 11 de los colegios articulados
de Pereira y Dosquebradas, con el Centro de Comercio y Servicios del SENA

regional Risaralda, conocen de la oferta educativa a través de internet.

e Hipotesis alterna: Ha: 1 >50 %
e Hipdtesis nula: Ho: I <= 50 %

¢ Nivel de significancia: a: 5 %

Ho

ACEPTACION
95%

‘L RECHAZO 5%
W

-7.25 1,64 17‘_32

Zc

Fuente. Elaboracion propia
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p: 0,34 (De acuerdo al resultado obtenido de las encuestas en el SENA se
evidencia que el 34,3 % de los aprendices conocen de la oferta educativa a
través de internet.).

e n: 478 (nimero de personas encuestadas realizadas a aprendices)

e [1: 0,50 Proporcion o probabilidad poblacional

Aplicando la formula anterior se obtiene: Zc=-7.25

e Decisién: Se acepta Ho, por lo tanto, se rechaza Ha

e Interpretacion: Menos del 50 % de los estudiantes de 10 y 11 de los
colegios articulados de Pereira y Dosquebradas, con el Centro de Comercio
y Servicios del SENA regional Risaralda, conocen de la oferta educativa a

través de internet, con un nivel de confianza del 95 %.

9.3 ANALISIS DOFA

Con base a la informacion obtenida en la investigacion, se realiza un analisis

general de la situacién abordada.
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llustracién 53. Analisis DOFA

DEBILIDADES

*Promocion en redes sociales de las ofertas
*Pagina web poco amigable con el usuario.

*Sin posibilidad de generar campafias publicitarias
pagadas en redes sociales.

eFalta mas comunicacion con sector empresarial

Fuente: Elaboracién propia
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AMENAZAS
Aumento del programa de ampliacién de
cobertura
Aumento de instituciones con oferta
académicas similares
Desconocimiento del contenido de los
programas y su perfilacién vocacional, y
oportunidades laborales.




9.4 MIX DE MARKETING DIGITAL

Una vez se ha realizado el andlisis de la informacién sobre el estado actual de BPO vy la informacion suministradas
por las empresas, egresado y aprendices, se estructura el mix de marketing digital, que sirve de base para establecer

de manera general el plan de marketing.

llustracion 54. Mix de marketing

4 b
Destacar en piezas Aumentar el uso de los
publicitaria digitales que canales institucionales por
lafrmacidn Seria as medios virtuales, redes
totalmente gratuita sociales para los potenciales

aprendices del Centro de
Comercio y Servicios
\
~ ™

Concientizar a los instructores
sobre la motivacién que se les
debe dar a los aprendices
tanto del centro de formacién
como de articulacién con la
educacion media para el uso
del correo MISENA.

Mejorar la oferta
educativa del Centro
Comercio y Servicios
enlazandola con la
demanda y beneficios
laborales

.

Fuente: Elaboracion propia

5
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llustracién 55. Estrategia de servicio

Mejorar la
oferta
educativa del
Centro
Comercio y
Servicios
enlazandola
con la
demanday
beneficios
laborales

N\

Programas de
formacion
susceptibles
de
vinculacién
laboral en el

sector BPO

9

Fuente: Elaboracion propia

Recolectar
informacion
sobre
demanda
laboral a
cortoy
mediano
plazo.
|

mcuar d OS

empresarios
en la oferta
de formacioén
con
informacion
respecto a
beneficios

L. laborales
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Se utilizard el
observatorio
laboral, como
insumo de
primera mano
para vincular la
oferta
educativa

Se solicitara a
los
empresarios
informacion
sobre
beneficios
laborales para
los aprendices
contratados.

Computador,
conexion a
internet

Computador,
conexion a
internet

Agencia
Publica de
Empleo

Subdirector
de centro,
Coordinador

de Formacion
A ]




llustracién 56. Estrategias de plaza

Intensficar
el uso de los
canales
institucional
es virtuales

B

peronas
interesads
en laborar
en el sector
BPO

Fuente: Elaboracién propia

Concientizar a
los directivos de
la institucion
sobrela
importancia de
utilizar los
medios
electronicos
para las ofertas
educativas.

D ——
Gestionar las
paginas, blogs,
redes sociales
del Centro para
dinamizar las
ofertas
educativas

Generar cuenta
Youtube paa
aumentar
impacto de
comunicacion
de las ofertas
académicas

Se definiran los
contenidos de
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llustracion 57. Estrategia de precio

Destacar en

publicidad que
la formacion
Sena es
totalmente
gratuita

personas
interesadas en
tener
formacion para
el trabajo y de
educacion
« Superior

Fuente: elaboracion propia

Incluir en
todas las
piezas
publicitarias de
promocién
generadas por
el Centro, que
es totalmente
gratuito.
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Se realizard
trabajos con la
empresa
didcatica de
Comunicacion
comercial para
la realizacién de
las piezas con
énfasis en la
palabra gratis.

Apendices del
programa
comunicacion
comercial o
relacionados,
computadores
con programas
para disefnar
instalados

Coordinador
académico
programas

comerciales




llustracion 58. Estrategia de promocién

OBIJETIVO

Concientizar a los
instructores sobre
la motivacidn que
se les debe dar a
los aprendices
tanto del centro de
formacién como de
articulacién con la
educacion media
para el uso del

correo MISENA.
\ ]

POBLACION

Instructoresy
aprendices

Fuente: elaboracion propia

llustracion 59. Estrategia de promocién

OBIJETIVO

las redes sociales
SENA, facebook y
twiter (sena
comunica), como
herramientas de
comunicacion,
para los
aprendices 'y
poblacién
usuaria
« potencial.

POBLACION

Aprendices y
usuarios SENA

ESTRATEGIA

ealzar

posicionamiento
del correo
MISENA con los
aprendices del
Centro Comercio |
y Servicios como
principal medio
de comunicacion
. del SENA.

ESTRATEGIA

A
Insentivar el
acceso
A ENEELES
fanpage del
SENA.

89

TACTICA

Realizar jornada
de reinduccién
con juegos
interactivos de
preguntas y
respuestas a
través del
correo
electronico.

TACTICA

~J6rnadade™
referidos o
sugerencia en
uso de las
« redes SENA.

Jornada de ME
GUSTA entre
los aprendices
y visitantes
SENA.

RECURSO

Computadore
Sy conexion a

Internet

RECURSO

Computadores
y conexién a
Internet

Computadores
y conexioén a
Internet

RESPONSABLE

Coordinacion
de Formacion
y
Coordinacion
4 Académica

RESPONSABLE

Coordinacioén
de Formacidny
coordinacion
Académica

Coordinacion
de Formaciony
coordinacion
Académica




Fuente: elaboracion propia
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9.5 PLAN DE COMUNICACION DIGITAL

9.5.1 Andlisis de la competencia

Se analizan las instituciones que en Pereira ofertan programas afines a través de
ampliacion de cobertura como son: FUNDACION UNIVERSITARIA

COMFAMILIAR, UNITECNICA Y SENA

Tabla 12. Comparativo uso Facebook

PERSONAS PERSONAS PERSONAS

INSTITUCION QUE LES QUE LES QUE OBSERVACIONES
GUSTA SIGUEN VISITAN
FUNDACION
UNIVERSITARIA 3.184 3.214 23
COMFAMILIAR
UNITECNICA 42.062 41.527 567
SENA COMUNICA 645.410 641.783 No muestra Nacional
dato
PUNTO DE
CONTACTO 1.397 1.384 No muestra Nacional
EGRESADOS dato
SENA PEREIRA 3.205 3.202 No oficial
EGRESADOS No cumple con las
SENA PEREIRA - 45 45 politicas de
REGRESENA comunicaciones

Fuente: elaboracion propia

Al revisar las paginas de Facebook de las Entidades que se pueden calificar como
competencia del Sena en la Regional Risaralda, Fundacién Universitaria
Comfamiliar y Unitécnica, se aprecia un interés por generar publicidad al publico

externo, motivando el ingresar a las carreras técnicas que ofrecen. Mientras que el
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Facebook del SENA, esta mas dirigido a personal interno mostrando videos, fotos
y en general todos los logros que se tienen dentro de la ejecucién de la formacién
SENA, cuando se presenta la oferta de programas lo hacen los directivos con una
entrevista 0 simplemente con una presentacion power point. Se evidencia una
cantidad de péginas creadas sin las condiciones o politicas de comunicaciones de
la entidad que podrian verse como no oficiales, lo cual afecta las comunicaciones

de la entidad.

La informacion de los fanpage del SENA es centralizada por ello se desconoce qué
tipo de métricas llevan, toda la informacion de las Regionales se envia a la Direccion

General y alli determinan la publicacion.

Ajustada al Sistema Integrado de Gestion y Autocontrol involucrando sobre todo el
Subsistema de Seguridad de la Informacion Norma 27001 y relacionadas: Guia de
buenas practicas, Implantacion, etc., sujeta a la promesa de valor: “... Preservacion
de la Confidencialidad, Integridad y Disponibilidad de la Informacién Institucional”,
sobre todo en lo que compete a la disponibilidad de la informacion y la aplicabilidad
del Manual de Identidad Corporativa, se ha implementado como Directriz desde la
Direccion General la creacion de Blogs en los diferentes Centros de Formacién que
permitan una interaccion “desde el ambito Comercial, Industrial o Agropecuario”
que afecte al Centro, segun aplique con el fin de permitir que el empresario

identifique y asocie al Centro a sus actividades.

Ya desde lo formativo, sin tener en cuenta lo institucional, proliferan multitud de
Blogs que permiten de alguna manera contribuir al proceso Ensefianza -
Aprendizaje, no existe control alguno y el modelo (MPI) permite la utilizacion de
este tipo de herramientas como estrategia para facilitar el acceso al conocimiento;
pero significativamente y de transcendencia se destaca la utilizacion del Blog de

Empresas Didacticas, como apoyo a la estrategia de Empresas Simuladas, de
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amplio reconocimiento nacional, implementado como mecanismo de difusiéon y

control sobre la disponibilidad, naturaleza y aplicabilidad de las mismas.

9.5.2 Publico objetivo

Demografico: entre los 16 y 25 afios, estrato 1, 2y 3.

Intereses: informacion viral, fresca, contenidos con humor, generacion de
interaccion. Principalmente utiliza redes sociales, como Facebook y WhatsApp para
generar su comunicacion social.

9.5.3 acciones de marketing digital

Tabla 13. Aumentar comunidad

Sortear premios entre los seguidores de
Crear sorteos
una cuentaen TW o FB

Generando Contenidos divertidos que puedan ser
contenido muy virales
interesante y viral para conseguir llegar a méas publico

. . Establecer contenidos de las actividades
Ofrecer informacion ) ) )
. de bienestar, y también resaltar posibles
especial a los o .
_ beneficios en el proceso de formacion,
seguidores o _
como participacion en World Skills

Crear campanas en Facebook y Twitter
Ads

para captacion de nuevos fans

Crear campaiias

publicitarias

Fuente: elaboracion propia

92



Tabla 14. Mejorar atencién

OBJETIVO ESTRATEGIAS

Unificar toda la
VEhIE@ERE atencion al
N[ REIN Cliente

cliente

Mejorar los tiempos
de respuesta para
atencion al

cliente

TACTICAS

Identificar un canal y horario para ofrecer
atencion al cliente.

Designar a una persona responsable de
atender y responder y otra de solucionar
dudas.

Preparar un manual de preguntas
frecuentes para agilizar respuestas
Intentar que los procesos se reduzcan
para siempre responder mas rapido
Buscar una herramienta que ayude a
mejorar el servicio.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 15. Amentar usuarios Facebook

OBJETIVO ESTRATEGIAS TACTICAS

Crear campafias de
publicidad

Aumento Crear campanas

de emocionales
usuarios Captar nuevos
registrados [CUSICl

en RRSS

= aaaele’e | Contactar con quien
habla del Centro o de
los programas que
ofertamos

Convertir trafico
web/blog

en leads

Haciendo campafias de publicidad
optimizadas para conseguir registros.

Crear piezas graficas para RRSS y Emaill
marketing

Capta Conversar con usuarios en RRSS
para invitarles al blog del Centro

Utilizar Google Alerts para saber quién
habla y luego contactarle

A través de llamadas a la accion, ofertas y
landin page convertir trafico en clientes.
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Fuente: elaboracion propia
10. CONTROLES E INDICADORES

ESTRATEGIA INDICADOR CALCULO RESPONSABLE PERIODICIDAD

Gestionar las .
# contenidos

paginas, blogs, redes  Contenidos enerados Coordinador de
sociales del Centro generados y ger y programas Mensual
. . . gestionados en .
para dinamizar las gestionados comerciales

. cualquier red
ofertas educativas

Incluir en todas las

. S Contenidos .
piezas publicitarias # piezas con )
- generados y . . Coordinador de
de promocioén . énfasis en -
gestionados . : programas Por oferta académica
generadas por el . ) gratuito/ # piezas .
con énfasis en comerciales
Centro, que es generadas

; servicio gratuito
totalmente gratuito

Fuente: Elaboracion propia



11. CONCLUSIONES

> A través del analisis hecho al programa de gestion comercial telemercadeo
contact center, encontramos que el Centro de Formacion tiene problemas en la
difusion de la oferta educativa en general (no cuenta con planes de merchandising
efectivos que afectan varios programas de formacion

> La empleabilidad en Pereira en los ultimos afios se evidencia en un
porcentaje muy alto de crecimiento en las empresa de BPO por encima del 260%
en promedio y continua creciendo.

> Se debe generar un mayor acercamiento con las empresas de este sector,
por ser quienes presentan mayor empleabilidad en la region, lo cual podria ayudar
a aumentar los niveles de empleabilidad de los egresados y el interés por la
formacion.

> Se observa un desconocimiento importante del 81% frente al sector BPO y
sus condiciones laborales, por lo cual se debe aunar esfuerzos en su divulgacion,
en especial en los estratos de las poblaciones objetivo 1y 2.

> Para el 75% los empresarios del sector BPO, no es significativo ni
representativo un egresado del programa del técnico en gestibn comercial y
telemercadeo en Contact Center en comparacion de otros técnicos o profesionales,
ya que en su mayoria realizan una formacion interna del proceso al que se requiera
vinculacién.

> El sector de Call y Contact Center ofrecen una gran oportunidad de indole
laboral, sin embargo es necesario generar estrategias con las empresas para
adecuar la parte formativa orientada a los procesos actuales de dichas empresas.

> Los proceso de difusion de informacion es cada vez mas relevante el uso de
canales digitales (34,3%), de alli, se evidencia que la pagina web del Sena (73.3%)
y el Facebook (22,9%), son los principales medios por los cuales las personas se
enteran de la informacion que brinda el Sena, por lo cual se debe dar una

orientacion importante para maximizar su uso.
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> El uso de los canales digitales en la regional Risaralda se cifien a los
lineamientos nacionales del Ministerio de las TIC y comunicaciones institucionales,
pero no obedecen a un plan de marketing organizado definido por los centros de

formacion y/o regional.
> Se requiere mayor conocimiento de las directivas de la regional respecto a

la ventaja del uso, difusion y control de los medios digitales para la promocién de

las ofertas educativas.
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12. RECOMENDACIONES

> Desestimular el programa de TECNICO EN GESTION COMERCIAL
TELEMERCADEDO.

> Desarrollar competencias en otros programas de formacion, para trabajar en
el sector de BPO, debido a que las empresas no ven relevante la formacion
especifica en el TECNICO, ni para vinculacién laboral, ni para mejorar condiciones
laborales de sus empleados.

> Utilizar en mayor proporcion para campafias mercadolégicas, el correo
electronico, debido a que la preferencia para recibir informacién sobre ofertas
educativas se ve favorecida por este medio con las personas jovenes.

> Mejorar la oferta educativa a través de redes sociales.

> Hacer seguimiento a los Facebook que se crean sin las politicas
institucionales debido a que se presenta informacion que puede afectar la imagen
institucional.

> Modificar paginas instituciones buscando mayor interaccion con la poblacién
joven principalmente mujeres, quienes segun el estudio representan el potencial
mas alto de futuros aprendices y por ende empleados del sector.

> Aprovechar los videos, actividades, transferencias internacionales,
concursos como World Skill, como estrategia motivacional para difusion de las
ofertas académicas.

> Especificar en las ofertas educativas las ventajas y proyeccion tanto
académica como laboral que se tiene al ingresar a los programas de formacién
enfocados para el sector BPO, con las diferentes competencias que se desarrollan
— perfil de egresado.

> Disefiar una estrategia de difusion sobre el enfoque del sector BPO en la
economia de la region, con la finalidad de que se muestre el impacto, crecimiento

paulatino y las actividades empresariales a las que se dedica.
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> Apoyados en el observatorio laboral, como insumo de primera mano para
vincular la oferta educativa informar a los futuros aprendices las opciones de
empleabilidad que se obtienen al ingresar a un programa de formacion.

> Aprovechar los aprendices de articulacion con la media para realizar talleres
practicos con la finalidad de que identifiquen la oferta académica que mas se ajusta
a su preferencia.

> Trabajar de la mano con el sector BPO buscando mejorar cada dia la
estabilidad de las personas.

> En el proceso de formacion concientizar a los aprendices sobre la
importancia de realizar las labores en forma adecuada, cumpliendo
responsablemente con los compromisos adquiridos en los contratos, puesto que la
mayor rotacion es reflejo del desconocimiento de las implicaciones contractuales
futuras.

> Fortalecer la difusion de los programas de formacion académica en las
instituciones educativas, puesto que es en ellas donde se encuentra el foco
potencial de la poblacién a formar.

> Intensificar la difusiébn de los programas que tengan componentes BPO
dentro de la oferta académica, mostrando el crecimiento que se ha venido
desarrollando durante los Ultimos afios en este sector, con la finalidad de que tienda
a desaparecer la imagen de inestabilidad que se ha creado.

> Plantear a las instituciones educativas a articular con la educacion media la
posibilidad de formar en programas con los enfoques requeridos en el mercado
laboral del sector BPO.

> Realizar convenios con entidades de servicios publicos para que por medio
de ellos se haga llegar informacién a los estratos 1 y 2 sobre los programas de
formacion y fechas de inscripciones puesto que es alli donde se encuentra el

potencial de aprendices.
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Anexo 1. Encuesta aprendices Contact Center

TR Encuesta concclmiantos y programas BP0

Encuesta conocimientos y programas BPO

Cordial saludo

Apreciada(o) aprendiz, pedimos su valiosa colaboracion para diligenciar la siguiente encuesta que le
llevars cerca de 3 minutos, con el fin de conocer informacion que la(o) motive a vincularse al programa
de formacion gue estan cursando.

Esta informadcion Unicamente tiene fines académicos y estadisticos.

Muchas gracias por su valioso tiempo.

1. Género
Marca solo un dvalo.

() Muer
| Hombre

| Prefiers no deciro

2. Rango de edad
Marca solo un dvalo por fila.

Entre 16 y 22 afios Entre 23y 20 afios  Entre 30 y 36 afios  + de 36 afios
Su edad {_J _J {_J 2

3. Estrato socioeconomico

Marca solo un dvalo.

1 2 3 4 o 3]

D I D S D [ W I D I
BPO

4_1. ;Qué programa de formacion esta cursando?
Marca solo un dvalo.

@ Técnice en BILINGUAL EXPERT ON BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
.:] Técnico en GESTIONM COMERCIAL ¥ TELEMERCADEQ EM CONTACT CENTER

5. 2. ; Conoce el significado de la sigla BPO?
Marca solo un dvalo.

) s
i ] Me

hittpe: 0Cs qoogie COMTOME/dr . _0MLhwbEIe STRMITID[Zrm_pPEXa0EXsbeA et
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ZEAZIT Encussta conocimientos y programas BP0
. 3. ; Queé fue lo que mas lajo) motivo para seleccionar el programa de formacion que esta
cursando?
Marca solo un dvalo por fila.

Facilidad
Interes . ) de
enla F’lmn Cq}rtmlldl;des ingreso  Recomendacion  Vocacion
tematica
programa
Motivo I )

7. 4. ;Por cual de los siguientes medios se enters de la oferta académica del Sena?
Marca solo un dvalo por fila.

Internet yio redes Oficinas del
sociales Sena

Medio [ R B L) L L

Radio Prensa Referido Television

Si la respuesta anterior fue Internet y/o redes sociales, por favor
continde con la pregunta No. 5, de lo contrario pase a la pregunta
No. 6

8 5. ;Por cual de los siguientes medios se enterd de la oferta académica del Sena?:
Marca solo un dvalo.

| Paginaweb del SENA
| Facebook
i | Twitter
{:j Instagram
(| Tegged
i Youtube
| Pinterest
| Snapchat
) Hi5
) sénico
{:j Periscope
i | Fhickr
@ Blogs

i Whatsapp

8. 6. ; Conoce egresados del programa que trabajan en el sector BPO?
Marca solo un dvalo.

R
i ] Me

hittpe: oS qoogie COMToME/dr ML Wb Ele STRMATIB[Zim_pPEXaDEXsbzA et
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2B112017 Encuseta conccimientos y programas BP0

10. 7. ;Qué empresals) reconoce del sector BPO
en la region?

11. 8. ;Cuenta actualmente con contrato de aprendizaje?
Marca solo un dvalo.

1 si
] Mo

Si respondié afirmativamente la pregunta No. 8 por favor
continde con la pregunta No. 9, de lo contrario, ya ha terminado
la encuesta. Muchas gracias por su valiosa colaboracién

12 9. La empresa ofrece condiciones para estabilidad laboral
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo (:I D @ D (:I Totalmente de acuerdo

13. 10. El salario se ajusta a las funciones del cargo
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo (:I D Q D (:I Totalmente de acuerdo

14. 11. Califigue su nivel de satisfaccion en la empresa
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4 5

Totalmente insatisfecho G |::I D D G Totalmenie satisfecho

Muchas gracias por su valiosa colaboracion

Con |a tecnologla de
B Google Forms

hitpe:fidoes quogie comTamedr fn_0j4LwhEle STRMATID|Zrm_pPEXaDZXsbea Elent
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Anexo 2. Encuesta aprendices articulacion

ZEM2017 Encuesia empieabilldad y salisfaccion sector BPO

Encuesta empleabilidad y satisfaccion sector BPO

Cordial saludo

Apreciadalo) egresadalo), pedimos su valiosa colaboracion para diligenciar la siguiente encuesta que le
llevars cerca de 3 minutos, con el fin de conocer informacion sobre su process laboral una vez
teminado <l programa de formacion en el Sena.

Esta informacion Unicamente tiene fines académicos y estadisticos.

Muchas gracias por su valioso tiempo.

2. Género
Marca solo un dvalo.

() Muier
| Hombre

| Prefiers no deciro

3. Rango de edad
Marca solo un dvalo por fila.

Entre 168y 22 afios Entre 23y 20 afios  Entre 30 y 36 afios  + de 36 afios

Sy edad [ [ (] (-

4. Estrato sociceconomico
Marca sole un dvalo.

1 2 3 4 5 3]

L D [ D [ W O R

BPO

5 1. ;Considera que la formacion recibida en el Sena fue adecuada y pertinenie?
Marca solo un dvalo.

Qa.ﬁi
.:)b.No

8. 2. ; Considera que la formacion recibido le ha ayudado en su ambito laboral?
Marca solo un dvalo.

Oa.ﬁi’
i ] b.MNo

ittps: fdocs googie comToms/dr13ienipl 9SI6Te K L2 cCymenCRONESC-wkLIZIWS-EredIt 173
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2BM112017 Encuesta conocimientos y programas BP0

T. & g Conoos sotualments loc difersnbsc programac de formackan cfertados por o Sena a los gue
pusds SO0SOST INA VAT G5 gradis?

Marca soio un dvaig.

R
[ He

8 E & Por oudl de los sigulenisc medios ca anterd de la oferia soadémilos del Sena?
Marca Soit un Ovaie por ffa.

rado B et memetyo e Ofcksscel
Medio [ T S T ) ) [

5i la rezspuesta anterior fue Internet yo redes sociales, por favor

continiie con la pregunta No. 5, de lo contrario pase a la pregunta
No. &

9. & 2 Por ol do los siguleniss medios. sa sniert de |a ofsria soadémios del Sena?:
Marea soig un Avaks por e,

Pagina
ﬁmmmmmmmummmmmmm

SEMA
Medio d=

ormecen 1) ) 0 0 0 ) 0 (200 O T

10. 7 Una vez inalkzdo su bachillsmaio cu proysookdn se:
Selarriong fodos ios gue Comespondan.

[] consnuar estudios en ei Sena
|:| Iniciar estudics. universitanos
|:| Wincularse Bboraimente

[] otm

11, & 2 Conos & cignifioado da |a cigls BPOT
Marca soio un ovalo.

[:lsu
[ bo

12§ 2 2abia gue ol cagbor EPD e o qua genera mayor sanpleabliidad sn la reghdn®
Marca soio un dvalo.

|:|EI
) bo

13 18, D sousrdo a lo antericr, Lbs Inbsrscaria schedlar um programa enfoocado al caotor BPOF
Marca soio un dvalo.

IR
[ bo

hittpe: oS qoogie COMTME/dr g7 aeymn_G200queLcinT e S raovnd KT MCA sl s
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2B112017 Encuseta conccimientos y programas BP0

14 11, gPor oudl de ke A B M tive necliir ded Bana?
A soio U dvao.

Dmm
DF-_nm
[ Tuitter
Dlm
| Tagged
[ Youlube
| Préerest
[ | Enapcha
DHls
[ Banko
[ Penscope
Dnm
) Bom
[ whatsapp

[ ot

Muchas gracias por su valiosa colaboracion

Car b tesssiegha de
HG-cagnr:c!rn's

hiips.idocs google comTomsid’ g7 aeymp_E20qqueL.cinTuepSiFr3ounddKTMC Al d]
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Anexo 3. Encuesta de egresados

ZEM2017 Encuesia empieabilldad y salisfaccion sector BPO

Encuesta empleabilidad y satisfaccion sector BPO

Cordial saludo

Apreciadalo) egresadalo), pedimos su valiosa colaboracion para diligenciar la siguiente encuesta que le
llevars cerca de 3 minutos, con el fin de conocer informacion sobre su process laboral una vez
teminado <l programa de formacion en el Sena.

Esta informacion Unicamente tiene fines académicos y estadisticos.

Muchas gracias por su valioso tiempo.

2. Género
Marca solo un dvalo.

() Muier
| Hombre

| Prefiers no deciro

3. Rango de edad
Marca solo un dvalo por fila.

Entre 168y 22 afios Entre 23y 20 afios  Entre 30 y 36 afios  + de 36 afios

Sy edad [ [ (] (-

4. Estrato sociceconomico
Marca sole un dvalo.

1 2 3 4 5 3]

L D [ D [ W O R

BPO

5 1. ;Considera que la formacion recibida en el Sena fue adecuada y pertinenie?
Marca solo un dvalo.

Qa.ﬁi
.:)b.No

8. 2. ; Considera que la formacion recibido le ha ayudado en su ambito laboral?
Marca solo un dvalo.

Oa.ﬁi’
i ] b.MNo

ittps: fdocs googie comToms/dr13ienipl 9SI6Te K L2 cCymenCRONESC-wkLIZIWS-EredIt 173
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2BM1F2017 Encuesia empieabilliad y salisfaccion sector BP0
7. 3. ; Conoce el significado de la sigla BPO?
Marca solo un dvalo.
T asi
) bt

8 4. Una vez finalizado el proceso de formacion con el Sena, usted:
Marca solo un dvalo.
i | a. Continuo trabajando con la empresa que hizo la etapa productiva
I b. Inicio actividad laboral en otra empresa del mismo sector (PO Call y Contact Center)
CI c. Inicio actividad laboral en area diferente a un Call o Contact Center.
| d. Neinicio actividad laboral

Si en la pregunta anterior, seleccioné la alternativac o d,

continde con la pregunta No. 5, de lo contrario pase a la pregunta
No. 7.

8. 5. ;Que causd su cambio o inactividad actividad laboral?
Selecciona fodos los que comespondan.
|:| a. Falta de oportunidades laborales
|:| b. Insatisfaccion laboral en empresas del Call y Contact Center
[ ] e Continuo estudios
|:| d. Motivos personales

Si su respuesta anterior fue insatisfaccion laboral, continae con
la pregunta 6, de lo contrario, ha finalizado la encuesta muchas
gracias por sus respuestas.

10. 6. ;Cual de los siguientes aspectos generaron su insatisfaccion laboral ?
Selecciona todos s que cormespondan.

| | a Estabilidad laboral

[ ] b.salario

[ ] e Horarios

[ ] d. Ambiente laboral

| | e Cambios en condiciones de laborales o contractuales
|:| f. Actitud ¥ respuesta de los clientes

|:| g. Politizcas de la compafiia

hitps: fdocs qoogie comTams/dl19ienolipl 9 SIETe kKL cCymenCRONESO-wkLIZIWS-EiedIt
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22017 Encuesia empieabilldad y salisfacckin sechor BP0
11. 7. La empresa ofrece condiciones para estabilidad laboral
Marca solo un dvalo.
1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo D D Cj C:I I::j Totalmente de acuerdo

12. 8. El salario se ajusta a las funciones del cargo
Marea solo un dvalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo D D {:j C:I D Totalmente de acuerdo

13. 9. Califique su nivel de satisfaccion en la empresa
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4 5

Totalmente insatisfecho {:j (::I [:) D {:j Totalmente satisfecho

Muchas gracias por su valiosa colaboracion

Recibir una copia de mis respuestas

Con 3 tecnoiogla de
E Google Forms

ittpe:i0es googie ComTmMS/d/ 19 ienmlipL 9SI6TakK 32 eCyman CRONSS0-whLIZIW-Eiedit
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