5 PROCESOSY CLIENTES



Se disefian, gestionan y mejoran los procesos

de acuerdo con la Estrategia establecida.

La gestidn de los procesos hace parte del Sistema
de Gestidn Integral de la organizacion, descrito en
el subcriterio 1b. Asi mismo, facilita la gestion del
mejoramiento y la innovacién, modelo descrito en el
subcriterio 1e.

A partir de lo anterior, los procesos son los medios
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Grafica Nro. 51 - Gestion de Procesos

En el siguiente grafico se ilustra el proceso de ma-
duracién del SGI y los principales elementos que
han contribuido a su evolucion:
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A través de la construccion de procesos se operativiza la estrategia en funcién de requisitos, necesidades y
expectativas de los distintos grupos de interés. En la cadena de valor se visualizan los distintos procesos y
sus interrelaciones, generadores de ventajas competitivas para la organizacion.
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Grafica Nro. 53 - Cadena de Valor

Coomeva cuenta con una metodologia sistémica, coherente con la estrategia, para el disefo, gestion, medi-
da y mejora de los procesos alineada a los objetivos del Modelo de Alineacion Organizacional definidos en
el numeral (1.d). Esta metodologia se enmarca dentro del ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) de
tal forma que el mejoramiento continuo es una constante en la gestion de los procesos.

GESTION

* Ubicacion en la cadena
de valor.

* Definicion del
responsable del
proceso.

* Definicion de objetivo,
alcance, indicadores.
¢ Definicion de la forma
de documentar el

proceso.

* Definicion riesgos del
proceso.

Algunas herramientas:
* Matriz Ciclo Documental.

* Control de documentos
y registros.

» Caracterizacion del
proceso.

* Metodologia
construccion de
procesos.

Identificacion de los
clientes, los productos,
y requisitos del cliente.

Identificacion de las
actividades del
proceso.

Identificacion registros
de entrada y salida de
las actividades del
proceso.

Identificacion roles

y cargos.
Identificacion
procesos relacionados.
Identificacion de

actividades criticas que
requieran control.

Algunas herramientas:

¢ Entrevistas.

* Politicas internas de la
empresa, disposiciones
legales.

¢ Comité de Cambios.

¢ Definicién de
indicadores alineados
con el objetivo de cada
proceso, y estos a su
vez alineados con los
indicadores de los
objetivos estratégicos.

Los indicadores
pueden ser de tres
niveles:

» Estratégicos
* Tacticos
¢ Operativos

Algunas herramientas:

¢ Metodologia para la
Definicion de
Indicadores.

* Acciones orientadas a
la identificacion de las
desviaciones que
pueden afectar el
normal desempefio
de los procesos.

Algunas herramientas:

* Herramientas de
Analisis, Evaluacion y
Mejora de Procesos.

* Aplicaciones Lean
Services.

* Metodologia 3M.

Grafica Nro. 54 - Disefio y mantenimiento de procesos



Através de procedimientos establecidos se definen,
revisan, documentan, comunican y forman a los co-
laboradores en la aplicacion de los procesos.

Con el fin de armonizar el ambiente laboral con el
mejoramiento de los procesos y la salud mental y
fisica del colaborador, se tiene implementado el Pro-
grama “5 Eses”, que permite generar la formacion
de percepciones favorables en el asociado cuando
éste interactua con los colaboradores.

El seguimiento y la medicién de los procesos se
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Desde el afno 2007 COOMEVA tiene implementado
el Sistema de Gestion de Calidad, certificado bajo la
Norma ISO 9001:2008 fortaleciendo la gestién por
procesos, garantizando mejores niveles de eficien-
cia en la operacion en el uso de los recursos, en la
comprension de las responsabilidades de los cola-
boradores, en la interrelacion entre los procesos y
sobre todo, proporcionando un enfoque claro hacia
los asociados y los grupos de interés relacionados.
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Grafica Nro. 55 - Mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad
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La identificacion e implantacion de mejoras en los procesos se puede esquematizar asi:
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Grafica Nro. 56 — Mejoramiento de los procesos

La evaluacién, revisidon y resultados de la gestion
por procesos, es llevado a cabo a través de diver-
sos mecanismos. En los Comités de Gestiony en la
Revisién por la Direccién, se analiza el desempeno
del Sistema de Gestidon. Algunas de las herramien-
tas que ofrecen insumos para este analisis son: las
encuestas de satisfaccion de clientes, el Sistema de
Recepcion y Gestidon de Casos “Atentos Coomeva”,
las auditorias internas y externas del Sistema de
Calidad, los resultados de la evaluacion de desem-
pefo, informacion del Tablero Bussines Intelligent
-B.l.

Coomeva cuenta con un modelo de gestién del me-
joramiento y la innovacion descrito en el subcriterio
1e, del cual se desprende en forma especifica ac-
ciones orientadas a la identificacién de las desvia-
ciones que pueden afectar el normal desempefio

de los procesos, para lo cual existen los siguientes
mecanismos para su deteccion:

* Auditorias internas y externas de calidad

* Programas Corporativos orientados a fortalecer la
cultura del mejoramiento.

* Plan Estratégico Corporativo

* Auditorias Modelo de Servicio Coomeva

* ldentificacion de oportunidades de mejora en el
desempefio de los procesos.

A través de la Arquitectura Empresarial se ha lo-
grado el disefio integral de los negocios (procesos,
personas, tecnologia) de una manera estructurada y
alienada con los objetivos estratégicos de la organi-
zacion, logrado a través de un desarrollo sostenido
y en permanente dinamismo como se ilustra a con-
tinuacion:
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Modelo alineacion
Organizacional
alineacion entre la
estrategia y la operacion

Interrelacion de Procesos
por empresas en la

prestacion de servicios a
los asociados

Procesos transversales Eficientes y Flexibles que
garanticen calidad en el servicio para asociados y clientes.

2006 - 2010

e Postulacion Coomeva
al PCCG.

« Escision de la Unidad de
Ahorro y Crédito.

e Estandarizacion de
procesos sin medicion

2011 - 2015

¢ Alineacion Organizacional.
 Integracion y
estructuracion de
servicios por niveles.
 Simplificacion de Procesos.
o Estructuracion ENFOQUE.

de impacto. Arquitectura Empresarial.
* Automatizacion plataforma e Implementacion de
documental. Mejoras alineadas

» Certificaciones ISO 9001
por empresa.

« Desarrollo de mapas
de procesos.

e Modelo integral de
Atencion Oficinas CAC.

al desarrollo estratégico.
* Reconocimiento PCCG
Coomeva.
e Reconocimiento PCCG
Fundaciéon Coomeva.

2016

» Cadena de Valor integrada
para el Servicio.

» Postulacion Coomeva al
premio iberoamericano
de la calidad — Excelencia
en la gestion.

» Mejoramiento Focalizado
y estructurado.

» Referenciaciones
Competitivas en el
mercado.

» Fortalecimiento de
competencias en Mejora
de procesos con
metodologia Lean Six
Sigma.

2017-2020

e Transversalidad y
aumento de capacidades.

¢ Modelo de maduracion
de procesos.

» Excelencia Operacional.

¢ Escuela de excelencia
(Cultura Lean).

* Procesos con enfoque en
gestion del Riesgo.

« Integracion de Modelos de
Gestion.

Grafica Nro. 57 - Evolucion Gestion Arquitectura Empresarial

Paralelo a la gestién de procesos, Coomeva cuenta
desde el ano 2010 con la Oficina Administradora de
Proyectos, PMO, la cual mide la madurez en gobier-
no de proyectos denominado OPM3 y la implemen-
tacion de buenas practicas internacionales emitidas
por el Project Managment Institute, PMI. De acuerdo
con las ultimas mediciones de Modelo de Madurez
de gobierno de proyectos, efectuada en enero 2016.
Coomeva se encuentra dentro del 8% de las em-
presas a nivel mundial que cuentan en un nivel de
madurez 4 (Proceso Gestionado y Controlado).

La PMO hace parte fundamental de organizacion
para mantener la alineacién con los objetivos de ne-
gocio, mediante la seleccion de los proyectos que
ano tras afno aseguran el cumplimiento de Plan Es-
tratégico de la organizacién para, de una manera
consistente y predecible, ejecutar la Estrategia ge-
nerando mejor desempeno, mejores resultados y
conseguir ventaja competitiva sostenible.

Dentro de las innovaciones en la gestion del portafo-
lio se destaca el Modelo de Priorizacion y Balanceo
de Proyectos el cual da una estructuracién que per-
mite mejorar la toma de decisiones en la seleccion
de iniciativas, frente al cumplimiento de los obijeti-
vos trazados para cada afo y alineando dicha es-
cogencia con los objetivos del Plan Estratégico de
Coomeva.

Con una orientacion a la generacion de estrategias
para mejorar las capacidades y competencias or-
ganizacionales asociadas a proyectos en el Grupo
Empresarial, la PMO, en sinergia con las estrategias
de Talento Humano, ha desarrollado plan anual de
formacion en metodologia de proyectos. A la fecha
ya se cuenta con 303 colaboradores formados en la
metodologia y 11 como Profesionales en Adminis-
tracion de Proyectos PMP por el PMI, lo que con-
vierte a Coomeva en una escuela de formacién en
gestion de proyectos.

52



Procesos Iniciales

~ Procesos Estandares y Estructuras

Nivel lll

Procesos Institucionalizados estandares Organizacionales

- asociados
Gerencia de Proceso con los
Serviclos
m- Optimizacion de procesos
\/ \/
Proyecto Creacion Implementacion de | Focalizacion en Gestion de Lecciones Alto grado de
delaPMOy estandares basicos | mejorar los Beneficios de aprendidas desempefio y
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Grafica Nro. 58 - Evolucion Madurez PMO Coomeva

La PMO de Coomeva desde su implementacion ha logrado generar eficiencias en el presupuesto total del
portafolio.

Impacto en los servicios, invertir masivamente en los
procesos que soportan el servicio, mejorar los canales y

Mayor impacto en los servicios de calidad, creacion de

valor, vinculacion, retencion y satisfaccion de asociados
/ clientes.

desarrollar mucho mas las capacidades y competencias
del recurso humano de la cooperativa y sus empresas

2010 - 2011 2012 - 2013

« ERP corporativo « PRI Il (renovacion de los
servicios de: Servicios de
Datacenter, datos,
telefonia, gestion de,
monitoreo de servicios.

2016-2017

« Alineacion
Organizacional,
Excelencia Operacional

2014 - 2015

e Intervencion hacia una
Nueva Cultura en Coomeva
(transformar la cultura hacia
la creacion de valor
economico para el
asociado y asegurar la
sostenibilidad de la
propuesta cooperativa.)

« Oficinas CAC

* Monitoreo de Servicios
SISTEMA DE
INFORMACION
COOMEVA - SICO
(Modelo integrado de
operacion soportado en
tecnologia propia).

« Desarrollo de Estrategia
Educativa para el
« Responsabilidad Social Asociado y su Familia

Empresarial.
* Gobierno de Datos.

 Gestion de Informacion. « CAC Telefénico Alineado

« Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el
trabajo.

« Oficina Virtual Coomeva
Optimizacion Proceso de
compras y contratacion.

Grafica Nro. 59 - Evolucién del Portafolio de Proyectos

A continuacién se relacionan los indicadores historicos de mejoramiento en esta gestion.

INDICADORES DEL PORTAFOLIO DE PROYECTOS 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Nivel de avance en ejecucion de proyectos 45% 87% 91% 94% 95% 95%
Nivel de cumplimiento en tiempo 71% 87% 93% 87% 90% 94%
Cumplimiento presupuesto 36% 60% 70% 66% 70% 73%
Proyectos con beneficios cuantitativos 5% 88%
Proyectos con beneficios monetizables 38%
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Se disefian y desarrollan productos y servicios basados
en las necesidades y expectativas de los clientes.

Con el propésito de dar respuesta a lo de-
finido en el Plan Estratégico 2014-2019,
donde Coomeva debe propender por
ajustar la oferta de productos y servicios
a las caracteristicas de los segmentos
de poblacién, se ha disefiado y recorrido
un camino que ha permitido fortalecer el
conocimiento del asociado y definir seg-
mentos dinamicos, que se complemen-
tan continuamente con la informacién del
mercado y las variables sociodemografi-
cas pertinentes.

Realizacion del primer Estudio Antropoldgico.
Resultado:

Profundizar en el conocimiento del estilo de
vida del asociado.

Definiciéon Modelo de Segmentacion.
Resultado:
Precision de los segmentos y sus caracteristicas.

Realizacion del Estudio de Segmentos y Segundo
Estudio Antropdlogico.

Resultado:

Entender en profundidad los significados, realidades,

interpretaciones y oportunidades que permitan que
el asociado sienta a Coomeva como su primera
opcion para encontrar solucioén integral a sus
necesidades.

N —

Realizacion del Estudio de Tendencias.
Resultado:

Identificar las tendencias y comportamientos de los
consumidores colombianos que permitan conocer
la realidad de los asociados y potenciales asociados
a la cooperativa Coomeva.

Grafica Nro. 60 - Madurez de conocimiento del asociado

Este camino recorrido ha permitido a Coomeva definir los siguientes segmentos:

CRITERIOS

. Menor

Joven Todos <=25
Asociado* Afios
En formacion Hombres (25-35]

Mujer .
Independiente HIETES (25-40]
Consolidacion Todos (25-50]
Mujeres (40-50)
Transicion

Hombres (35-50)
Maduro Todos [50-65]

Segmento >65 Todos >65

CONO
SIN

SIN

SIN

CON

SIN

CON O
SIN

CONO
SIN

Convenios de educacion, Tarjeta Dual, Cursos de
idiomas en el exterior, PAP

Convenios de educacion, Tarjeta Dual, paquetes turisticos,

seguro vida y seguro autos, crédito educacion

Crédito de fomento empresarial, crédito de vehiculo,
crédito de vivienda, seguro hogar, paquetes turisticos

Convenios de educacion, crédito de vehiculo, crédito de
vivienda, tarjeta de crédito, CDAT, seguros

Emprendimiento, crédito de fomento empresarial, crédito

de vehiculo, Cupoactivo, tarjeta de crédito

Emprendimiento, crédito de fomento empresarial, crédito

de vehiculo, Cupoactivo, tarjeta de crédito

Programa Vida en Plenitud

Grafica Nro. 61 - Segmentacion de asociados
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En alineacion con el objetivo estratégico para ofre-
cer soluciones que mejoren la calidad de vida del
asociado y acordes con sus necesidades y compor-
tamientos, la oferta de productos y servicios es en-
tregada a través de las 17 empresas del Grupo.

Identificacion
(o []
necesidades
del mercado

A
L 4

Identificacion
a través de:

Diseno del
portafolio de
productos y
servicios

«

En la Gréfica Nro. 62 se expresa el proceso siste-
matico para la materializacién de la oferta de pro-
ductos y servicios en las empresas, el cual parte de
la identificacion de las necesidades del mercado y
culmina con el seguimiento y la definicion de planes

de mejoramiento e innovacion.

Definicion de
metas
comerciales y

planes de
mercadeo

N
N

Planes de mercadeo
que incluyen:

Seguimiento y
retroalimentacion

A través de:

Planes de
mejoramiento

N
N

Permiten:

Manifestaciones de
los asociados

|
|

Entendimiento de
los requerimientos
del mercado.

|

Analisis de
encuestas y estudios
de mercadeo.

|

Consulta de la oferta
de la competencia.

|

Grafica N2 64
Diserio de soluciones
- Proceso certificado

bajo la Norma
ISO 9001

Definiciéon de
metas
comerciales.

Business Intelligent

|

Definicion de
mercado objetivo,
analisis del
mercado y
competencia.

Estrategias para el
posicionamiento
del producto.

|

Estrategias de
publicidad y
promocion.

|

Canales de
distribucion y
servicio.

|

Encuesta KAPE

|

Estudio ICA

|

Seguimiento
Gestor Comercial

Actividades para
implementacion.

|

|

Mantener una oferta de
servicios competitiva
en el mercado,
integrada, adaptada y
diseflada de acuerdo
con las necesidades y
expectativas de
nuestros segmentos de
asociados.

-

ciclo de vida.

N

Entender el
comportamiento del
asociado en Coomeva,
identificar sus
expectativas y
experiencias con el
Grupo Coomeva, para
asegurar que siempre
estemos presentes en
cada momento de su

N\
Facilitar al asociado el
acceso y disfrute de los
servicios y beneficios
del Grupo Coomeva a
través de todos los
puntos de contacto de
los que disponemos.

Grafica Nro. 62 - Materializacion de la oferta de productos y servicios
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A continuacién se presentan algunas de las iniciativas de innovacién que han surgido para atender las nece-

sidades y expectativas de los clientes:

Coomeva Digital:

Dotar al Grupo Empresarial de una
plataforma virtual de Ultima generacion que
permite al asociado informarse, comunicarse
e interactuar con sus servicios gestionando
sus cuentas autbnomamente mediante una
pagina web adecuada a sus necesidades.

Gestor Comercial:

Aplicativo que permite registrar la gestion
comercial de la fuerza de venta de nuestras
empresas del Grupo Coomeva.

Bl- Inteligencia de Negocio:

Es una DISCIPLINA TRANSVERSAL a una
organizacion que tiene como pilares una
arquitectura integrada de componentes
ESTRATEGICOS, TECNOLOGICOS Y
ORGANIZACIONALES que como un todo
proveen a la comunidad de usuarios rapido y
facil acceso a informacion que les permite
conocer su negocio y tomar decisiones.

Gestor de Campaiia:

Gestion de Campafias que permita articular e
integrar la comunicacion con el asociado y
cliente, a nivel de ofertas y campafias de
productos y servicios de Coomeva y sus
empresas.

Smart Atentos:

Es una herramienta de gestion de casos
corporativa a través de la cual nuestros
asociados/ clientes/ usuarios pueden
expresar sus solicitudes, felicitaciones,
agradecimientos, quejas o reclamos.

Incubadora:

Es un proceso que se encarga de tomar los
asociados nuevos durante los primeros 150

dias y crear un ambiente favorable para su
permanencia en la Cooperativa y con ello el

control, monitoreo y seguimiento de todas
las actividades concernientes al ambiente del
nuevo asociado.

Grafica Nro. 63 — Practicas de Innovacion

Se producen, suministran y
mantienen productos y servicios

Como se muestra en la grafica Nro. 64, a través del
proceso de disefio de soluciones todo producto nue-
vo, redisefiado o reempaquetado, es entregado al
Area de Servicio para su venta y profundizacion en
la comunidad de los asociados y en el mercado en
general. Dicho producto tiene desde su inicio metas

asignadas al Area de Servicio y monitoreadas por el
Area de Servicio. Periédicamente se realiza segui-
miento a la usabilidad en funcién de los resultados,
de tal forma que estas variables ratifiquen la con-
tinuidad, permanencia o eliminacién del producto/
servicio del portafolio de Coomeva.
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Grafica Nro. 64 — Diserio de soluciones - Proceso certificado bajo la Norma ISO 9001

Adicionalmente, al pertenecer a la industria de los
servicios y al estar operando en los sectores Fi-
nanciero, Salud y Proteccién, nuestros productos
y servicios se caracterizan por ser de ciclos largos
(acuerdos a mediano y largo plazo), donde el aso-
ciado toma hoy un producto o servicio y hace uso
del mismo por el tiempo que sea necesario.

Mensualmente se realizan informes de uso y tenen-
cia del portafolio de productos de Coomeva, donde

se evaluan los productos/servicios segun su deman-
da.

Adicionalmente, las Areas de Servicio registran mes
a mes el comportamiento de la meta versus el real
cumplido. A partir de estos datos y dependiendo
de la aceptacién en la comunidad de asociados o
clientes antiguos, se determina si es viable seguir
ofreciéndolo o se debe pasar al redisefio, empaque-
tamiento o eliminacion del producto.
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Se mejora la promocion y comercializacion
de los productos y servicios.

La Cooperativa Coomeva, con el animo de
apalancar el robustecimiento de las 17 em-
presas que hacen parte del Grupo Empre-
sarial, cre6 una marca “sombirilla” de la cual
se desprende la marca de las empresas y
las unidades. A cada sector se establecié un

ﬁGrupo Coomeva

Nos facilita la vida
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En 2011 se realiz6 la actualizacion del manual de marca de Coomeva, cuyo objetivo fue definir una arquitec-
tura de marca fresca, rejuvenecida, dinamica y atractiva, acorde con la evolucién del mundo empresarial y
de los propios retos de la organizacion.

Para el cooperativismo los dos pinos simbolizan la hermandad, la solidaridad, trabajo en conjunto y que se
necesita mas de uno para que exista cooperacion. La evolucién de los pinos en Coomeva ha sido como se
ilustra a continuacion:

A
Coomeva

Qoomeva

Nos facilita la vida

Coomeva® @ Coomeva

T COOPERATIVA OF [0S PROFESIONALES Nos facita la vida

Con el animo de posicionar la marca de Coomeva y sus empresas en los profesionales colombianos, desde
el 2012 se realiza la campana institucional anual, que contempla medios internos y externos de comunica-
cion y cuya evolucion ha sido:

2016
2015
2014 z Cooperando
2013 Elige es posible

2012 Con Coomeva proe?irgeesar,

G d abacaside Coomeva

fgt"r';es% ae imaginarlo a
;Lo quieres? ptrages de lograrlo
soluciones

Logralo con
Coomeva
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La difusion y comercializacion de « Medios Digitales
los productos y servicios se rea- « Radio

liza de acuerdo con las caracte- « Revistas
risticas del producto y el publico * Television
objetivo que se busca impactar. * Pantallas

La segmentacion con que actual- exteriores

mente se cuenta para enfocar la
promocion es:

La comercializacion de productos y servicios, la
entendemos como una conexion basada en la
confianza y la satisfaccion, es por esto que con-
tamos con 744 colaboradores atendiendo inte-
gralmente al asociado, formados bajo el modelo
de servicio. Estos colaboradores soportan los
siguientes canales:

* Canal de vinculacién con 360 ejecutivos.
Enfocado en la venta de asociatividad en gru-
pos afines con un nivel de perfilamiento para
que tenga alta permanencia en la Cooperati-
va y sean clientes potenciales para el Grupo
Coomeva.

* Canal de fidelizacion con 54 ejecutivos.
Equipo enfocado a la retencion de asociados
con intencion de retiro y reactivacion de aso-
ciados en mora.

* Canal de profundizacién con 85 asesores.
Enfocado a desarrollar la conexion emocional
de largo plazo del asociado con la Coopera-
tiva.

» Canal de asesoria integral con 175 aseso-
res. Enfocados a garantizar una experiencia
Optima de servicio a los asociados que visitan
actualmente las 84 oficinas en todo el pais.

* Canal de asesoria telefénica y virtual con
70 asesores. Especializado en atencién de
llamadas entrantes y administracion de cam-
pafias comerciales, empresas y unidades de
negocio.

Para verificar la prestacién del servicio, periodi-
camente se realiza auditoria de servicio y clien-
te oculto, con el fin de identificar aspectos de
mejora.

Como sistema de evaluacion se realizé la Valoracion de
Marca Coomeva cuya metodologia consiste en determi-
nar cual es la contribucién de la marca al EBITDA pro-
yectado del negocio, dando como resultado la cifra de
$279.4 mil millones de pesos. El proceso seguido para
la valoracion de la marca se puede visualizar en la si-
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* Marketing * Afiches
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y ]

Interno
Virtual

Interno
Fisico

ellllllll

guiente grafica:

Como resultado, el posicionamiento se mide a través de
los indicadores de lealtad y crecimiento de asociados, in-
dicadores mencionados y abarcados en el punto de resul-
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Analisis de Analisis

Mercadeo de Marca

Proyeccion indice del
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Grafica Nro. 65 - Valoracion marca Coomeva

tados del capitulo 6.
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Se gestionan y mejoran las

relaciones con los clientes.

En el afno 2005 se implemento el programa de servi-
cio denominado “Pasién Coomeva” con el fin de lo-
grar mayor fortalecimiento de la cultura de servicio,
el tema evoluciond y en el afio 2013 se establecid
una politica Corporativa de Servicio.

Bajo este nuevo Modelo de Servicio, inicialmente se
fija la prioridad en el acceso a los productos y ser-
vicios a través de cualquier canal, para lo cual se
dispone de oficinas integrales o de asesoria sobre
cualquier producto/servicio. Asi mismo, se da una
relevancia a los asociados con mayor antigiedad a
los cuales se les asignaron unos ejecutivos que ga-
rantizan la cercania y el relacionamiento. De igual
manera, se atiende y administra la insatisfaccion,
mediante el sistema de recepcion y gestién de que-
jas y reclamos, “Atentos”, administrado por un equi-
po que brinda respuestas bajo estandares de cali-
dad, claridad, oportunidad y coherencia definidos.

El Modelo de Servicio a partir de su definicion orien-
ta la organizacion hacia una cultura del servicio cen-
trada en el asociado/cliente/usuario y comprometida
con la superacion de sus expectativas. Lo anterior,
implica que en la prestacion del servicio debemos
combinar dos dimensiones:

Dimensién externa: Buscamos que nuestros aso-
ciados nos visualicen como generadores de expe-
riencias positivamente memorables en cada punto
de contacto, con un relacionamiento de largo plazo.
Para ello debemos lograr superar expectativas a
partir de una experiencia donde:

Coomeva me asegura calidad y disponibilidad de
sus servicios.

Me habilita canales simples y efectivos para tener
una experiencia memorable en cada contacto.
Coomeva me escucha y se apropia de todas mis
solicitudes, asegurando la resolutiva.

Coomeva me educa en el uso de sus productos y
servicios.

Coomeva se asegura de entregarme lo que me
prometieron.

Coomeva es confiable, concreta y trasparente al
comunicarse conmigo.

Coomeva se preocupa por conocerme y ofrecer-
me productos pensados en mis necesidades y las
de mi familia, excediendo mis expectativas.

Dimension Interna: Conformada por los
colaboradores del GECC, quienes tienen el reto de
generar experiencias de servicios positivamente
memorables en cada punto de contacto con
nuestro publico de interés. Esta dimension trabaja
por tener una cultura enfocada en el servicio que
garantice colaboradores empoderados, resolutivos,
apasionados y comprometidos con el manifiesto de
servicio “Yo respeto”, “Yo asesoro”, “yo resuelvo”,
“Yo sorprendo”.

Declaramos un
MODELO DE SERVICIO

Eficientes

Aseguramos
el servicio

Confiables
Atencion a los detalles

Empaticos
POLITICAS
CULTURA / COMPORTAMIENTOS

MONITOREO

Grafica Nro. 66 - Modelo de Servicio

Cada componente del modelo de servicio tiene un
area responsable de disefar politicas, acciones e
indicadores y garantizar su cumplimiento.
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Grafica Nro. 67 - Componentes del Modelo de Servicio

De igual manera las gerencias regionales tienen
como responsabilidad garantizar la ejecucion de
cada politica y accién definida por componente: Pro-
cesos - Personas - Entorno - Producto.

Para garantizar el monitoreo continuo, desde la
Gerencia de Estrategia y Mercadeo se cuenta con
estudios, encuestas e investigaciones que nos per-
miten conocer:

Satisfaccion general.

Motivos de insatisfaccion.

Motivos de no plena satisfaccion.

Calificaciones de servicio y de calidad de la aten-
cion.

De igual forma, con base en el proceso disefio de
soluciones, todo producto final debe especificar
las caracteristicas del producto o servicio que son
esenciales para su uso seguro y correcto; por este
motivo se describen de forma explicitan los térmi-
nos y condiciones para la asesoria a los asociados
y publico en general a través de los diferentes ca-
nales.

En el modelo cooperativo de Coomeva, donde los
usuarios son los duefios/ usuarios/inversionistas, se
tienen mecanismos de participacion para expresar-
se y gobernar la empresa; por este motivo el com-
promiso entre la empresa y el cliente es dindamico y
esta en constante ajuste mutuo.

Como se menciona en la introduccién del presente
subcriterio, Coomeva dispone de un proceso para
la administracion de las manifestaciones de los
asociados a través de mecanismos como “Sistema
Atentos” y “Buzones Fisicos”, el cual contempla la
atencion de felicitaciones, solicitudes, quejas, recla-
mos, derechos de peticidn, requerimientos guberna-
mentales, expresiones enviadas a la Dirigencia y a
la Presidencia por parte de los asociados /clientes/
usuarios.

La permanencia de nuestros asociados se sustenta
en la prestaciéon de servicios mdultiples, integrados y
de alta calidad, asi como en el trato preferencial que
le otorgamos al acceder a nuestros servicios por los
diversos canales.

Para ofrecer a nuestros nuevos asociados un cono-
cimiento integral de Coomeva y sus empresas y faci-
litar su involucramiento en nuestra comunidad, con-
tamos con la “Incubadora” que tiene como objetivos
desarrollar una propuesta de experiencia de servi-
cio positivamente memorable del nuevo asociado.
Adicionalmente, contamos con la fuerza comercial
de Profundizacion que tiene como misién asesorar
y acompanar personalmente a los asociados anti-
guos para permitir conectarlos con los beneficios de
la asociatividad, fortalecer el vinculo emocional e in-
crementar la colocacion de productos.
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Como mecanismos de obtencion de datos, informa-
cion y evaluacion contamos con:

Voz del Asociado: Busca evaluar el nivel de sa-
tisfaccion con la atencién recibida en las oficinas.
Se evaluan seis comportamientos que demues-
tren el cumplimiento de la promesa de servicio
por parte de los asesores integrales.

Cliente Oculto: Evalua la calidad del servicio en
la atencion al cliente por parte de los asesores
integrales.

Auditoria del Servicio: Se lleva a cabo en las
auditorias internas que realiza la organizacion.

Smart Atentos: Semanalmente se realizan eva-
luaciones a las respuestas de los casos que se
brindan por el canal Atentos, con el fin de validar
si la respuesta cumplié con las caracteristicas de-
finidas.
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Adicionalmente, como insumo de evaluacién se en-
cuentran:

Los indicadores del Estudio Kape: Satisfaccion,
recomendacion, cumplimiento de la propuesta de
valor, atencién recibida y probabilidad de perma-
necer en Coomeva el afio siguiente.

Seguimiento a Bl: Indicadores de uso y tenencia,
producto promedio por asociado, monitoreo de
ventas y la fuerza comercial.
Indicador de Oportunidad e Indicador de
Satisfaccion de Atentos.



