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|

5.a. Se disefan, gestionan y mejoran los

PROCESOS Y PROYECTOS
procesos y los proyectos conforme a la —
estrategia establecida Modelo de operacion y alineacion organizacional
La g_e’stic’)n de los proceso_s, hace parte del Siste,m_a de Herramientas Grizt_igrr;del;a Gestion de Refm%cri:scion
Gestion Integral de Fundacién Coomeva. Su propdsito es Gerenciales i o Proyectos Praticas
operar la Estrategia en funcion de requisitos, necesidades — e —— —
y expectativas de los diferentes grupos de interés. Redes de colaboracion (Alianzas)
Coomeva cuenta con una metodologia sistémica, Plataforma tecnologica

coherente con la Estrategia, para el disefio, gestion,
medida y mejora. Esta metodologia se enmarca en el
ciclo PHVA -Planear, Hacer, Verificar y Actuar-, de tal
forma que el mejoramiento continuo es una constante en
la gestidn de los procesos.

Grafica Nro. 42 - Despliegue de la Estrategia -
Gestion de Procesos

e Definicion de la Cadena de Valor.

o Definicion de las caracterizaciones de
proceso identificando sus responsables,
objetivos, alcance e indicadores.

e Se definen los planes de accidén a partir de
los resultados obtenidos de los indicadores
de gestion de los procesos D

e Se utilizan herramientas de analisis, evalua- . ¢ Definicion de metodologia para documentar.
cion y mejora de procesos y metodologia 1_D|seﬁo
Lean Service Six Sigma con colaboradores

clave para su implementacion.

® Definicion de riesgos y controles de
proceso.

&

2.Gestion

e |dentificacion de los clientes, productos y
requisitos del cliente.

e Definicion de indicadores alineados
con el objetivo de cada proceso Los
indicadores pueden ser de tres niveles:
Estratégicos, tacticos y operativos. Para
la medicion y monitoreo de los proce-
sos se utilizan herramientas como
Business Intelligence, auditorias
internas y programa Cinco Eses.

® |dentificacion de las actividades del proceso.

e |dentificacion de registros de entrada vy
salida de las actividades del proceso.

e |dentificacion de roles y responsabilidades.

e |dentificacion de la interrelacion con otros
procesos.

e |dentificacion de actividades criticas que
requieren control.

Grafica Nro. 43 - Metodologia de procesos.

Fundacion Coomeva tiene implementado el Sistema de Gestion de Calidad, actualmente certificado bajo la Norma ISO
9001:2015.
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En la siguiente Grafica se describe el mapa de procesos de Coomeva y sus empresas, integradas en el servicio. La
Fundacion Coomeva se encuentra en los procesos Misionales.

PROCESOS
ESTRATEGICOS

v

PROCESOS
MISIONALES
ASOCIATIVA

PROCESOS
MISIONALES
CORPORATIVO

§ ==

PROCESOS
SOPORTE

Grafica Nro. 44 - Mapa de procesos Coomeva y empresas integradas en el servicio.

Partiendo del Mapa de Procesos anterior, se describe a continuacién la articulacion de procesos que conforman el
Modelo de Operacion de Fundacion Coomeva.

Gestion del capital Rentabilizacion de Seguimiento y control Gestion de servicios
humano valores recursos economicos empresariales

Grafica Nro. 45 - Mapa de Procesos Fundaciéon Coomeva
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Avanzando en la estrategia de digitalizacién documental,
se cuenta con el software de Gestion Documental Daruma,
donde se encuentran los documentos que apoyan la
operacion de los procesos y que permiten evidenciar si
estos se ejecutan de acuerdo con lo planificado. A través
de procedimientos establecidos se definen, revisan,
documentan y comunican los procesos y se forma a los
colaboradores en su aplicacion. Ademas con un flujo de
documentacién digital establecido para los diferentes
productos/servicios a través de la herramienta Xtremo
Digital.

El proceso comercial se ha reforzado con herramientas
tecnoldgicas de georeferenciacion, gestion de agendas-
citas y diligenciamiento de formatos de manera digital a

través de la herramienta de Go do Works. Adicionalmente
se cuenta con la herramienta de Adobe Sign para la
generacion de contratos y firmas digitales.

El seguimiento y la medicion de los procesos se realizan
en los respectivos comités de Gestion, apoyandose
en tableros de control y en otros casos en el portal de
indicadores BIl, donde se revisan los resultados de
los procesos, de los cuales se desprenden acciones
orientadas a cerrar las brechas que pueden afectar el
normal desempefio de los procesos y sirven de referencia
para generar proyectos de innovacién y mejora.
Los procesos son medidos mediante los siguientes
indicadores resultados:

Formacion empresarial (asociados)
Formacion empresarial (asistentes no asociados)

Empresas creadas
Empresas fortalecidas

Nro. de microcréditos colocados provenientes del area de Fomento

FOMENT
© © Empleos directos generados
Ingresos por Fomento
indice de Satisfaccion - Sueco
Modelos de negocio acompanados
INTEGRAL

Tasa de uso

Empresas apoyadas con microcrédito
Monto de créditos desembolsados (MM)

MICROCREDITO

indice de cartera vencida > 30 dias

Ingresos por microcrédito (MM)
indice de Satisfaccion - Microcrédito
Gasto provision individual mes (MM)
Margen de contribucién mes

ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO Gastos (MM)
Costos (MM)

Excedentes (MM)

Tabla Nro. 12 - Indicadores de gestion.

Para los servicios prestados por empresas del Grupo
Coomeva, se realizan acuerdos de niveles de servicio en
los cuales se detallan las condiciones para la prestacion
de los mismos, las responsabilidades de cada una de las
partes y las condiciones de entrega.

Las actividades de seguimiento y monitoreo desarrolladas
dentro de la gestidn de procesos proporcionan una base
marco de datos e informacion, la cual permite generar
conocimiento y aprendizajes para la mejora de los
procesos, enfocados en incrementar los estandares hacia
una excelencia en la operacion, y proporcionan de igual
forma elementos de entrada para impulsar la creatividad,
la innovacion, la mejora, y el desarrollo de proyectos.

Existen los siguientes mecanismos para la identificacion
de oportunidades de mejora que pueden contribuir al
desarrollo y mejoramiento:

* Auditorias internas y externas de calidad.

» Auditorias de control interno.

* Programas corporativos orientados a fortalecer la
cultura del mejoramiento.

* Plan Estratégico Corporativo.

» Auditorias Modelo de Servicio Coomeva.

» lIdentificacion de oportunidades de mejora en el
desempefio de los procesos.

» Comités corporativos, nacionales y regionales de
Fundacion.

» Comités de riesgos.

» Encuestas de satisfaccion.

» Atentos Coomeva.

» Evaluaciones de desempenio.

Fundacion Coomeva, opera bajo el modelo de innovacién
descrito en el capitulo 1.
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5. b. Se disefian y desarrollan productos y servicios basados en las necesidades y

expectativas de los clientes

El ciclo de disefio del producto es un proceso que se define en alineacion con la planeacion estratégica y la segmentacion
del mercado, incluyendo el conocimiento del asociado y el modelo de servicio.

Estudios de Plan de trabajo de
mercado y planes producto.

de mercadeo.

Lineamientos

Modelo de operacion
del producto, bajo
estructura de producto
FUN-FT-222 Ficha

Dirigencia, técnica del producto.
Junta Directa o
Gerencia. DOCUMENTACION

SOPORTE DEL
PRODUCTO

Realizacion de
piloto por evento.

Garantizar que
los productos

El cumplimiento
del producto

cumplan con las frente a los Identificacion de
caracteristicas elementos de oportunidades de
y variables entrada. mejora.
requeridas.

Especificacion
SEGUIMIENTO DE definitiva.

LA PLANIFICACION

Tabla Nro. 13 - Modelo de disefio y desarrollo de productos y servicios.

Para el redisefio y mejora de los productos y servicios se
aplican los elementos de entrada del disefio inicial, con
base en las tendencias del mercado y la evolucién de los
productos y servicios.

En Coomeva se han definido seis grandes segmentos
para los cuales se tienen en cuenta las caracteristicas

Anterior

Menores

Edad aCargo

Sexo Tipo de Vinculacién

Estudiante-Recien Graduado-
Graduado-Empleado
Coomeva-Empleado Especial

Todos <=25 Afios Con o Sin

Hombres (25-35) Sin Graduado

Mujer Independiente

Mujeres (25-40) Sin Graduado

Todos (25-50) Con Graduado

(40-50)
(35-50)

>=50

Hombres

Mujeres Sin Graduado

Todos Con o Sin Graduado

Aquellos que no cumplen con las condiciones anteriores

de la etapa de vida, rasgos de personalidad, grupos e
interesesy la percepcion de Coomeva, para direccionarles
la oferta mas apropiada y atractiva. La segmentacion
parte de un estudio antropolégico que se actualiza de
manera frecuente y que brinda como resultado actual 6
segmentos determinados por 3 criterios.

Actual

Ingresos 56 Edad Menores
Monetarios a Cargo

ConoSin Todos <=25 Afos Con o Sin
>$1.500.000 * Mujer Independiente Mujeres (25-40) Sin
41500000 Todos | @50 | con

S Hombres (40-60) "

>$1.500.000 m Todos >=60 ConoSin

Grafica Nro. 46 - Evolucion segmentacion Coomeva.

En la Fundacién Coomeva
la oferta para los asociados

(emprendedores y Empresarios,
empresarios) y para los ip:]ci;ir::ci:(lse:]lesocon
micro  segmentos  por

atender, se estructura con
base en esta segmentacion
corporativa y se tienen
en cuenta ademas
las caracteristicas y
necesidades de las fases
del Modelo de Desarrollo
Empresarial con el que
opera la Fundacion.

Empresarios nuevos

Empresarios en
consolidacion o en
expansion

Asociados jovenes o maduros con ocupacion laboral o pensionados.
Con espiritu emprendedor, que aln no han creado su empresa.

Asociados hasta 54 afios, profesionales, recién egresados y en
formacion especializada, buscan independencia, construir futuro y
estabilidad econdmica o cuentan con una empresa con menos de 24
meses de constitucion.

Asociados hasta 55-64 anos, independientes, emprendedores o
empresarios. Principalmente de profesionales como: Economia,
Administracion, Educacion; y con formacion especializada, duefios
de empresa o socios.

Tabla Nro. 14 - Microsegmentacion Fundacién Coomeva.
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Con el fin de determinar las necesidades y expectativas
de los asociados, se realizan estudios focalizados y
ejercicios de referenciacion en conjunto con las areas de
Mercadeo y de Investigacion Corporativa. Esto permite
a la organizacién contar con una tendencia de las
exigencias del mercado, para el desarrollo de una oferta
a la vanguardia y mas asertiva para los asociados. Las
herramientas que se emplean son:

¢ Encuestadesatisfaccion KAPE, que mide anualmente
la satisfaccion de los asociados a Coomeva con los
diferentes productos/servicios brindados,

* Encuesta de Experiencia de Clientes, que busca
conocer la percepcion de los asociados y clientes de
Fundacion Coomeva frente al servicio.

* Reuniones interdisciplinarias en las que se incluyen
algunos proveedores para hacerlos participes del
disefio o redisefio de productos y servicios, orientados
a las necesidades del cliente.

¢ Atentos Coomeva, que es un sistema de interaccion
entre el asociado cliente y la Cooperativa y sus
unidades de servicio 0 empresas.

¢ Oportunidades de mejora registradas en Daruma o
planteadas en los comités de gestion y elevadas a los
lideres de procesos, las cuales se revisan y gestionan.

¢ Visitas de campo a las oficinas, donde se escuchan
las ideas u oportunidades de mejora evidenciadas por
los colaboradores en el dia a dia.

* Voz del Asociado, que es una encuesta que mide la
satisfaccion del asociado con el servicio brindado por
los asesores integrales.

Asi mismo, la Fundacion cuenta con diferentes estudios,
entre ellos:

e Estudio de Sostenibilidad Empresarial: Permite
conocer el grado de sostenibilidad de las empresas
que la entidad ha acompafiado en su creacién y en su
fortalecimiento.

e Estudios de marca: Estudio que permite medir el
grado de posicionamiento de la marca Coomeva y sus
empresas.

e Estudio monitoreo de marca: Permite realizar el
monitoreo de la salud de marca.

e Estudios de mercado: Informes que mediante
metodologias de benchmark, investigacion cualitativa
y grupos focales permiten conocer las necesidades y
percepciones de los clientes potenciales y reales.

Alrecogerlavaloracion de los aspectos internos y externos
de la organizacion y las expectativas y necesidades de

cada una de las partes interesadas, Fundacién Coomeva
identifica brechas, plantea planes de accién y define su
portafolio de servicios que se describe a continuacion:

ACOMPANAMIENTO EMPRESARIAL

Fundacion Coomeva tiene estructurados programas
de acompanamiento y de formaciéon empresarial para
sus asociados, con base en las diferentes fases del
emprendimiento y del fortalecimiento empresarial.

CONSULTORIA EMPRESARIAL

Servicio disefiado a la medida de las necesidades de
asociados, con el fin de identificar las areas de intervencion
por fortalecer y generar crecimiento empresarial. El
servicio se brinda mediante consultores expertos, con
asesorias personalizadas y apropiadas para cada etapa
de la empresa o de emprendimiento.

FINANCIACION EMPRESARIAL

Programa de microcrédito que apoya en forma integral
desde el nacimiento, desarrollo y existencia de los
negocios, incluyendo el acompafamiento que les facilite
desarrollar una cultura financiera y empresarial.

El disefio de los productos y servicios de la Fundacién
Coomeva se desarrolla con base en los lineamientos y
hacen parte de las iniciativas que apuntan a los objetivos
plasmados dentro del Plan Estratégico, y teniendo en
cuenta ademas el proceso corporativo de Disefio de
Soluciones.

5.c. Se producen, suministran y mantienen
productos y servicios

El portafolio de servicios de la Fundacion Coomeva se
estructura en Acompafiamiento Empresarial, Consultoria
Especializaday Financiacion. Entorno aéste, la prestacion
del servicio puede tomar dos caminos diferenciados para
las dos lineas de negocio:

e Microcrédito: La prestacion del servicio se basa en la
aprobacion y desembolso del crédito y su seguimiento.

e Fomento Empresarial: La prestacion del servicio
esta centrada en el disefio y ejecucion de procesos de
acompafiamiento y consultoria empresarial.
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PROCESO ACOMPANAMIENTO Y CONSULTORIA

Despliegue a
equipo
regionales

Planeacion L 4

Medicion de
satisfaccion/
Cierre de la
consultoria

Definicion de
los planes de
comunicacion y
mercadeo

Identificacion de
clientes
potenciales y
actuales

Programacion de
acompafiamiento
/Propuestas
de consultoria

Prestacion
del servicio

Grafica Nro. 47 - Proceso de acompafiamiento y consultoria.

El proceso de acompanamiento empresarial se basa en la
oferta de procesos de formacion empresarial presencial y
virtual, a nivel grupal o individual y con alcance nacional,
los cuales no tienen costo para los asociados. Este
proceso inicia con la planeacion de las metas de gestién
basada en los indicadores definidos y que se presentaran
en el capitulo de resultados:

» Formacion empresarial (asociados)

* Empresas creadas

» Empresas fortalecidas

* Empleos directos generados

+ Indice de Satisfaccion - Sueco

* Modelos de negocio acompafnados

* Nro. de microcréditos colocados provenientes del area
de Fomento

Las metas se despliegan a las regionales, incluyendo
los lineamientos de los programas nacionales, que se
deben desarrollar con una frecuencia establecida. A
partir de aqui se identifican los clientes en los que se
enfocara la convocatoria y gestion para acceder a los
servicios, se establecen las estrategias de comunicacién
interna y externa y el uso de los diferentes medios de
comunicacion.

Como resultado se tiene una programaciéon anual por

cada Regional, asi como la guia de la prestacion del
servicio.

La finalizacion del servicio se plantea con una encuesta
de satisfaccion para todos los eventos, lo que permite
medir constantemente las percepciones de los asociados
y hacer un seguimiento mensual.

El proceso de consultoria se basa en la atencion
especializada e individual para los asociados empresarios
o0 emprendedores, con un costo por la prestacion de este
servicio. Este subproceso tiene relacionados indicadores
de gestién que se presentan en el capitulo de resultados:

* Empresas creadas

* Empresas fortalecidas

* Empleos directos generados
* Ingresos por Fomento

+ indice de Satisfaccion

Este proceso maneja, igualmente, una planeacién
alineada con la Estrategia, que se despliega a nivel
regional. Los asesores de consultoria sonresponsables de
realizar la gestion comercial de identificacion de clientes,
visitas comerciales y presentacién de propuestas. El
seguimiento de esta gestién se realiza mensualmente
con los indicadores establecidos.

PROCESO FINANCIACION

ETAPA DE OTORGAMIENTO

ETAPA DE |
RECUPERACION

Recuperacion

ETAPA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

Grafica Nro. 48 - Proceso de financiacion microcrédito.

El proceso contempla la generacion de las metas, el
despliegue y la prestacion del servicio, a partir de la
informacion que se brinda al prospecto, pasando por el
analisis, el desembolso del crédito y administracion hasta

su recuperacion. A todo lo largo del proceso de crédito
se desarrolla una serie de actividades de seguimiento y
control para asegurar la venta y entrega del producto. Los
indicadores se presentan en el capitulo de resultados:
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*  Empresas apoyadas con microcrédito

* Monto de créditos desembolsados (MM)
+ Indice de cartera vencida > 30 dias

* Ingresos por microcrédito (MM)

indice de Satisfaccion - Microcrédito

En relacion con el producto, se han creado dos lineas

fortalecimiento, dado que, en cualquier etapa, cuando la
empresa se crea o esta creada, requiere apoyo financiero.

El proceso de prestacion de los servicios de Fundacién
Coomeva se lleva a cabo con el equipo regional, teniendo
en cuenta:

de crédito,

» Red fisica de oficinas
» Analistas regionales y asesores
de consutoria

.

» Corresponsales bancarios a través ¢

de alianzas con Bancoomeva y
Banco de Occidente.

.

una para emprendimiento y otra para

Crédito microempresarial para emprendimiento (incluye microfranquicias)
Crédito microempresarial para fortalecimiento (capital de trabajo - activos fijos, incluye Mipyme Verde)

Crédito rotativo para capital de trabajo
Descuento de facturas

Acompafiamiento empresarial (virtual-presencial)

Consultoria especializada

Tabla Nro. 15 - Modelo de distribucion y productos y servicios.

Cuando el cliente es contactado por la fuerza comercial, se desarrollan las siguientes actividades de promocion:

» Informacion directa en oficinas.

» Base de datos asociados.

» Referidos de Bancoomeva.

» Referidos de la fuerza comercial
de Coomeva.

» Referidos por actividades del
area de Fomento.

» Salidas comerciales en frio.

» Publicacion en la Revista y
Boletin Coomeva.

* Publicidad directa cliente a
cliente.

» Campanas a través del Call
Center.

» El analista o asesor contacta al

cliente y se establece la visita.

* En la visita el analista obtiene

informacion del cliente y sobre su
negocio (actividad, antiguedad,

proyectos, entre otros aspectos) e
identifica necesidades del cliente.

» Presenta el portafolio de la

Fundacion y sus beneficios,
enfocando la atencién en la
identificacion de necesidades.

» Cierre de la venta bien sea para

crédito, consultoria o asesoria en
temas de emprendimiento.

A las objeciones. * Go Do Works
Clientes pendiente de * Canal virtual
contacto. (en proceso)

Envio o profundizacion de
la informacion de acuerdo
con la solicitud del cliente.
Generacion de nuevos
prospectos (mantenimietno
del inventario o pipeline).
Seguimiento a la gestion
de la prospectacion
semanalmente por parte
del Jefe Regional.

Tabla Nro. 16 - Actividades de promocion.

Para garantizar el seguimiento a la fuerza comercial se
cuenta con la herramienta de Go Do Works, que permite
medir la productividad, realizar los planes de accién y
mejorar el proceso de prospectacion de los clientes.

La atencién posventa se define como el espacio de
contacto con los clientes atendidos para continuar el
proceso de acompafiamiento, ofrecer nuevos servicios y
conocer nuevas necesidades. En este proceso se aplican
estrategias como grupos focales, visitas empresariales,
networking y atencion directa por el equipo regional.

Fundacion Coomeva, a través de su equipo regional,
realiza encuestas a los asociados participantes de cada
uno de los programas de Fomento o de Microcrédito,
con el fin de validar su nivel de satisfacciéon con los
mismos. Estos resultados se validan entre cada uno de
los equipos en las reuniones de seguimiento del Comité
Primario. Asi mismo, durante el proceso de validacion
de los productos ejecutados se obtiene realimentacion
por parte de los asociados, lo que permite implementar
acciones oportunas frente a los mismos.

5.d Se mejora la promocién y
comercializacion de los productos y
servicios

El proceso comercial de Fundacion Coomeva se basa
en la especializacion del equipo en las dos areas
claves -microcrédito y fomento empresarial-,.El modelo
comercial inicia con la planeacion desde la Gerencia y las
jefaturas nacionales con respecto a los indicadores y las
estrategias para su cumplimiento.

Para lograr un conocimiento de las necesidades
especificas de los asociados y clientes, la Fundacion
Coomeva dispone de las herramientas de diagnoéstico
empresarial y prediagndstico de microcrédito, las cuales
se aplican directamente con los clientes potenciales y se
emplean para validar y alinear las expectativas con los
servicios que se ofrecen.

Para responder a las necesidades y expectativas de los
asociados en general, la Fundacion Coomeva dispone de
los siguientes canales:
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e Canal oficinas: A nivel nacional, la Fundacién
Coomeva cuenta con seis sedes principales de
administracion y atencion, con presencia en 12 zonas
de Coomeva Cooperativa. También brinda atencion a
través de los asesores integrales en las 84 oficinas de
Coomeva a nivel nacional.

e Canal telefénico: La Fundacion Coomeva se
encuentra integrada a nivel nacional en el servicio del
Centro de Atencion Telefénica de Coomeva.

e Canal virtual: Sitio Web: Actualmente la Fundacion
Coomeva cuenta con un canal web para comunicar
toda la oferta de servicios, ingresando a: www.
fundacion.coomeva.com.co. E-mail: Los asociados

también se pueden comunicar a través del correo
electrénico fundacion@coomeva.com.co para
solicitar mas informacién o presentar inquietudes.

Formularios virtuales: A través del sitio web los
asociados pueden ingresar directamente a solicitar
inscripciéon a los eventos de formacion empresarial o
contacto para asesoria de microcréditos o consultorias.

Con el fin de alinear estas acciones y estrategias,
conservando los lineamientos de la Cooperativa, la
Fundacion Coomeva ha venido adaptado su imagen
corporativa a través de los afos.

me brinclé el apoyo
que necesitaba mi

empresa

Sabatitn Holer

" FUMDACION
COOMEVA

 EMPRENDERES MS FicIL |
CUANDI SABES QU TIENES TODO
R LOGRARLO

Fundacién Coomeva

Te acompafia en la creacién
ydesarrollo de fuempresa g

atros en cualquier Fase que se encuend
e negacio o emp

2015 - 2016 2017

Conforme a los resultados arrojados tanto en el
estudio KAPE como en aquellos realizados desde
la organizacién, se profundizan las variables con las
tendencias y necesidades de los segmentos objetivos
desde el Grupo Corporativo, y se realiza el planteamiento
de las estrategias comerciales para la Fundacion.

Por otra parte, existen los siguientes canales de
comunicacion para la promocién de la oferta y de los
logros de Fundacion Coomeva; la seleccion de los mismos
depende del tipo de producto, tipo de audiencia, ubicacion
geografica y presupuesto disponible para este fin:

» Publicacién en boletin y pagina web de la Fundacién
Coomeva.

» Envio e-mailing.

» Publicacion en boletin virtual para asociados.

» Publicacion en boletin virtual para colaboradores.

* Redes sociales del Grupo Coomeva.

* Articulo en Revista Coomeva.

» Pauta en redes sociales.

* Telemercadeo.

» Outcalling.

» Envio SMS (unay doble via).

* Material POP.

Algunos de los indicadores que se tienen en cuenta
para el seguimiento de los productos o servicios que se
ofrecen en cada una de las campanas se establecen con
base en la revision de las estadisticas de cada uno de

2018

IMPULSAMOSTU
CRECIMIENTO

2019

los canales utilizados. Como ejemplo para validacién
de la efectividad de los mismos y para futura toma de
decisiones se tiene en cuenta la encuesta KAPE, que

arroja los siguientes resultados:

Revista Coomeva

E-mail

Boletin de eventos,
promociones y beneficios
Oficinas Coomeva - asesores
Mensajes de texto

Llamada telefénica

Otro medio

Ningin medio

E-mail
Revista Coomeva
Mensajes de texto

Boletin de eventos,
promociones y beneficios

Llamada telefénica

Oficinas Coomeva - asesores
Otro medio

Ningin medio

30%
27%

14%

5%
4%
3%
2%
15%

43%
26%
1%
1%
4%
3%
2%
4%

33%
28%

14%

4%
4%
3%
2%
12%

42%
25%
10%
1%
3%
2%
2%
4%

Tabla Nro. 17 - Informe de Servicios - Satisfaccion asociados KAPE.
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Ademas de la fuerza comercial propia de la Fundacién
Coomeva, Coomeva cuenta con ejecutivos comerciales
que tienen contacto directo y permanente con los
asociados ala Cooperativa, y quienes a su vez promueven
y evaluan la oferta de la Fundaciéon Coomeva.

Con el fin de robustecer la oferta traducida en beneficios
para los asociados y apuntando al incremento del uso de
los productos, la Fundacion Coomeva ha fortalecido su
area de alianzas y proyectos.

5.e Se gestionan y mejoran las relaciones
con los clientes

Como se menciondé en la seccion 5.a., el ejercicio
de segmentacion de clientes permite a la Fundacion
Coomeva definir los lineamientos estratégicos para la
atencion de los diferentes grupos objetivo, de acuerdo
con sus caracteristicas. De esta manera se gestiona la
planeacién de los eventos y el portafolio disponible que
apuntara a resolver las necesidades especificas.

Como resultado de esto se dispone de:
e Calendario de eventos a nivel nacional.

2013 B 2014-2017 | 2018 |
« Sensibilizacion  Evolucion Modelo
'ng\)/?jloo de | . Motivacion | de servicio
* Adhesion Cooperativo

Declaramos un
MODELO DE SERVICIO

Eficientes

4

PROCESOS

Flexibles

PERSONAS
Aseguramos Eul:LlCeEERNIETITNEN
el servicio

Confiables
Atencion a los detalles

PRODUCTO

Para todo el ciclo de vida

ENTORNO

Todos los servicios en un sélo lugar

Empaticos
POLITICAS
Cultura / COMPORTAMIENTOS
MONITOREO

Evoluciéon

» Campafias de colocaciéon enfocadas a los segmentos
establecidos.

Como resultado, dentro de la oferta para este afo se

cuenta con:

* 15 programas de acompafiamiento presenciales.

* Formacién permanente modalidad presencial y virtual.

» Comunidad virtual Red Coomeva.

» Beneficios a través de las alianzas.

* Segundo Foro de Emprendimiento, Innovacién y
Liderazgo.

» Consultoria especializada.

» Financiacion empresarial.

Coomeva ha estructurado un modelo de servicio que
aplica para todas las empresas del Grupo Empresarial
Cooperativo, basado en el analisis de las necesidades y
oportunidades de mejora del entorno, procesos, personas,
productos, mecanismos de medicion y acompafiamiento,
como también en las diferentes etapas de venta (preventa,
venta y posventa). El objetivo de la implementacion de
este modelo es atraer, vincular, fidelizar y retener a los
asociados, con base en un esquema de relacionamiento
claro. Cada componente del Modelo de Servicio tiene
un area responsable de disefar politicas, acciones e
indicadores y garantizar su cumplimiento.

Exige:
« Asociado, foco del actuar
* Modelo de interaccion por canal y segmento
* Modelo de experiencia por fases
« Gobierno Corporativo con un defensor del asociado
* Monitoreo de la promesa de valor
« Esquemas de resarcimiento

Nos facilita la vida

A marca  |§$ prODUCTO
’
L}, PROCESOS |.8%TECNOLOGIA

PERSONAS

B canaes | &

CONOCIMIENTO
GOBIERNO
MONITOREO

Grafica Nro. 49 - Modelo de Servicio.

También existen canales disponibles para la
realimentaciéon por parte de los asociados hacia la
Fundacién, tales como:

« Atentos: Herramienta digital y fisica de comunicacion
con los asociados (Ver Glosario).

* Buzones fisicos.

» Cliente oculto.

+ Indice de Satisfaccion.

* Evaluacién Back.

* Oportunidad en las respuestas.

La pertinencia y calidad de los servicios prestados por
la Fundacion Coomeva de cara al asociado (eventos/
consultoria y microcrédito) se miden a ftravés de
encuestas de satisfaccion. Estos resultados se convierten
en indicadores de gestion del Area de Servicio y se
monitorean de manera mensual.

Adicionalmente, para complementar esta medicion
cada afio se realiza el Informe de Sostenibilidad
Empresarial que permite a Fundacion Coomeva revisar
las experiencias y percepciones de los clientes sobre

41



los servicios prestados, ademas de brindar informacion
sobre sus expectativas.

A partir de estas mediciones, desde Fundacion Coomeva
se han implementado mejoras e innovaciones en
procesos con el fin de facilitar el acceso a los servicios y
la comunicacion del asociado; entre estas se destacan:

» Direccionamiento explicito a través del canal
telefonico.

* Red Coomeva, como canal de interaccion directo con
los asociados.

* Formularios web de inscripcion focalizados a cada
servicio prestado, a través de los cuales el asociado
puede solicitar atencion permanentemente.

* Plataforma de formacion virtual como herramienta de
formacién que llega a los asociados sin importar su
ubicacioén geografica.

» Asesoria presencial integral en zonas distintas a las
principales.

* Implementacién de herramientas de digitalizacion de
documentos contractuales que facilitan el proceso en
tiempo y recursos fisicos para los asociados.

Igualmente, para mantener el acercamiento con los
asociados, desde la Gerencia y las jefaturas nacionales
desde 2017 se vienen implementando espacios para
escuchar a los empresarios, mediante grupos focales en
cada region, en los cuales se identifican sus necesidades.

Como resultado de estos procesos se han fortalecido y
disefiado nuevos productos enfocados a satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, como por
ejemplo:

* Fortalecimiento de networking a nivel nacional
* Hora del empresario/emprendedor virtual
* Acceso al portal Coomeva Compra Cooperativo.

Con respecto a la Dirigencia cooperativa, la Fundacion
Coomeva mantiene un contacto permanente con distintos
actores a través de:

* Comité de Desarrollo Empresarial: Espacio en el
que confluyen los representantes de los asociados
en las zonas, con el fin de hacer seguimiento a la
gestion y comunicar las experiencias, percepciones y
expectativas

e Junta Directiva: Ente de direccion y control de
Fundacién, en el que se debaten y aprueban los
planes y estrategias.

*  Fondo Mutual: Ente de control de la administracion
de los recursos empleados para accionar todas las
estrategias de Fundacion Coomeva.

La relacion con los proveedores y aliados se gestiona
siguiendo los lineamientos de contrataciéon y compras del
Grupo Coomeva, lo que asegura un proceso transparente
de relacionamiento.
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