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Objetivo de la Caracterización. 

Objetivo general 

Obtener información de los grupos de 

valor de FONCEP, con el fin de contar con 

herramientas suficientes para plantear 

mejoras en el Modelo de Servicio al 

Ciudadano. 

FONCEP 
Hondo de Prestaciones ICONÓNICAR, ce lores Econámices, 

Cecantias y Pensiones 

Objetivos Específicos 

1, Realizar el diagnóstico del modelo de 

actual de servicio del FONCEP 

Caracterizar los grupos de valor de la 

entidad 

Identificar y elaborar los mapas de 

interacciones de los grupos de valor 

definidos 
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Contenido del entregable 

Ll. Elejercicio de caracterización se realizó siguiendo los lineamientos contenidos en los 

siguientes documentos: 

a) Guía de caracterización de ciudadanos usuarios y grupos de interésc(DNPB). 

O) La Guía para la caracterización de usuarios de las entidades públicas (MINTIC). 

Cc) Manual de Rendición de cuentas. Capítulo 3.1. y el framework de EY. 

2. Las variables analizadas se escogieron teniendo en cuenta su pertinencia para la definición 

del futuro Modelo de Servicio de la entidad, de acuerdo al objetivo planteado por FONCEP, 

3. Los resultados obtenidos de este entregable están en función de la información disponible 

en FONCEP y la información levantada en las encuestas según el alcance y tiempo definido 

para la ejecución del proyecto. 
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Las Guías de Caracterización de Grupos de valor analizadas, proponen un 

proceso de 7 pasos para ejecutar la caracterización de los grupos de 

valor en una entidad 
Paso 7* 

Divulgar y 

publicar la 
información      

  

    

   

      

   

    

   

Paso 5 

Identificación de 

mecanismos de 

recolección de 

información 

Paso Y 

Establecer 

variables y 

niveles de 

desagregación 
de la información 

Paso 6 

Automatizar la 

información y establecer 

grupos o segmentos de 
ciudadanos, usuarios O 

interesados con 
características similares 

Paso 1 

Identificar los Paso 4 
objetivos de la 
caracterización Priorizar 

y su alcance variables 

AÑ Paso 2 

Establecer un líder 

del ejercicio de 

caracterización 

FONCEP Fuente: Guía de Caracterización de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés - Dirección Nacional de NE coTÁ 
Planeación, Guía para la Caracterización de Usuarios de las Entidades Públicas - Gobierno en Línea Rune, MEJOR 

A * Fuera del alcance del proyecto Aca | Sana TODOS   Cecantias y Pensiones.



El proceso de caracterización y segmentación se realizó teniendo en 

cuenta los criterios establecidos en las Guías de referencia y las prácticas 

líderes del mercado 

Para efectos del presente documento, la 
( ct. | | a 
identificar las particularidades de los AS o MEDIBLES: 
ciudadanos, usuarios o grupos de valor dl TS 
con los cuales interactúa el FONCEP, con Ez SS 
el fin de segmentarlos en grupos que 
compartan atributos similares.    

    
Características 

El ) N UR - de de los 
caracterización es definir y gestionar DISTINTOS |. segmentos AMA 
acciones para definir un "Modelo de OS ad 
Servicio que se ajuste a las A 
particularidades de cada grupo. 

  

ACCESIBLES: 

En el proceso de segmentación se Se puede llegar a ellos, 
tomaron como principios rectores las O 

que definen a un 
segmento, de acuerdo a las prácticas 
líderes del mercado. 
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Para cada grupo de valor se definieron una serie de variables candidatas 

y sus correspondiente tipología para la realización de la caracterización 

Pensionados (455 encuestados) 

Cesantías (20 encuestados) 

Cuotas partes 

E
n
t
i
d
a
d
e
s
 

Bonos Pensionales (4 

encuestados) 

Cartera FAVIDI 

Otros grupos de interés 

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econáómices, 

Cecantias y Pensiones 

4 tipos: Geográficas, 

Demodgráficas, 

Comportamentales e Intrínsecas 

2 tipos: Comportamiento 

Organizacional, Tipología 

organizacional 

3 tipos: Comportamiento 

Organizacional, Tipología 

organizacional, Geográfica 

2 tipos: Comportamentales e 

Intrínsecas 

1 tipo: Comportamiento 

Organizacional 

22 variables 

3 variables 

6 variables 

2 variables 

l variable 

Variables base para realizar el análisis de 

segmentación. Los segmentos se definieron con base 

en las variables que impacte la construcción del 

Modelo de Servicio. 

Para las entidades se definió el primer nivel de 

caracterización de acuerdo al procedimiento usado, 

dentro de las variables de comportamiento 

organizacional 

Se tomó el estado de la cartera como base para la 

caracterización 

Para los Grupos de Interés diferentes a “clientes” con 

los que se relaciona FONCEP, se los trata como 

stakeholders del Modelo de Servicio 
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Para la consecución de los objetivos de este entregable, se utilizaron tres 

técnicas para adquirir conocimiento de los clientes 

: 
El Reportero 

Se conversó con los clientes en 

entrevistas guiadas por una 

encuesta para obtener información 

y entender sus experiencias. Las 

encuestas se realizaron de manera 

presencial, por teléfono, correo 

electrónico y por medio de la 

página de internet 

FONCEP 
Pando de Prestaciones Económicas, 

Cecantias y Pensiones 

El Antropólogo 

Con el fin de entender cómo se 

comportan realmente los 

clientes, se estudio en alto nivel 

sus comportamientos y 

experiencias al momento de 

utilizar los servicios en la sede 

principal del FONCEP 

  

El Detective 

Se investigó sobre tendencias y 

necesidades de grupos de valor 

similares con el fin de 

complementar el conocimiento 

de los clientes 

esoTÁ 
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Pensionados: resultados encuesta - Frecuencia y canal 

AR RN A o sE 

ESA AI , EA 

No los usa 15,2% —— 

y 
, ET EAS 

Dos veces por año 20,04% — 

  

TRE RAEE AS ASAS o a 

Teléfono 9,37% 

AS 

dd» 

e ETE 

Supercade 16,69% 

Otro 2,49% 

o pela   FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cecantias y Pensiones. 

loa El 
2] Reportero 

Número de 

encuestados 

A55 
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Pensionados: resultados encuesta - Número de canales pa 

visitados +.) El 
sS | Reportero 

RR i 

Número de 

encuestados 

455 

FONCEP AO  



Pensionados: resultados encuesta - Canal físico 
ANAL aas 

pr 

2,83% 

AS ES EAS 

NES ads 

50% 

Regulares 

NOS TS e 

37,31% Eo 

RES 

Miel] 

NM o 

[1 

  
AAA ASAS Rd A Aa 

  
FONCEP 
Fondo de Prestaciones Económices, 

y Pensiones. 

PIE 3 

os 

o El 

| Reportero 

Número de 

encuestados 

A55 
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Pensionados: resultados encuesta - Canal telefónico le) o 
Teléfono - Evalúe la calidad de la comunicación por el TELÉFONO Teléfono - Evalúe el personal que atiende en el TELÉFONO 7 

| *] Reportero 

Z " 

Número de 

encuestados 

A55 

No lo he utilizado 
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Pensionados: resultados encuesta - Canal correo 2) 

electrónico y página web E El 

ET o | Reportero ANA a aida 

pra 

! 

PES 

Número de 

encuestados 

A55 

No lo he utilizado 
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Pensionados: resultados encuesta - Recomendación y 

contacto con FONCEP 
¿En una escala de 1 a 10 que tanto recomendaría los servicios del FONCEP? 

  

Ea 7 

“Nada Probable” “Muy probable” 

TT 
a 

2 

A NN a O 

ES 

ENT 

FONCEP 
Pando de Prestaciones Económicas, 

Cecantias y Pensiones 

46.59% || | Sede principal Foncep: Carrera .-. | Correo O as an 

  

  

AOS TA dai Ios 

Pd 
| Reportero 

Número de 

encuestados 

AS 
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Pensionados: resultados encuesta - Número de canales 

visitados 
Mad do A ARA Blse 

  

Reportero 

la! El 

á 

Número de 

encuestados 

16S 
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¿Cuál ha sido la MEJOR EXPERIENCIA para los pensionados (-.- El 

| Reportero 

  

      
    

   
        

      

      

  

  

      
        

    

  

Mi pensión me la 

pagan en las 

fechas indicadas y 

nunca he tenido 

inconvenientes 

con ella 

Agilidad en la 

consignación 

de la pensión 

  

      

  

        
      

  

He sido tratada 

como persona 
Todo va bien, no 

he tenido 

dificultades 

Todos los servicios 

se me han 

prestado con El envío de mis 

respeto y desprendibles 

por correo 

electrónico 
cumplimiento   FONCEP A | .ocoTÁ 

nar a  



¿Cuál ha sido la PEOR EXPERIENCIA para los pensionados? e) El 

| Reportero 

  

           
        

        

      

  

      

  

La fiesta que 

realizaron en el 

Parque El Tunal 

fue un total 

desastre 

  

     

   

      
     

     

  

        

    

   

     
   

Han quitado 

todo los regalos 

que daban 

anteriormente 

  

     
   

Las celebraciones del día de 

los pensionados. Se debe 

mejorar mucho esta actividad 

la cual es muy importante 

para la integración de todos ON 

los afiliados. 
Que no me hubiesen 

atendido mi 

reclamación directa 

por mal liquidación 

de la pensión 

    

N 

  

Tuve que solicitar 

varias veces el 

certificado de pagos 

y retenciones 
Por el teléfono 

es imposible 

  FONCEP Y | .ocoTÁ 
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Pensionados y la tecnología - ¿Cómo incluirlos? 

  

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cesantias y Pensiones 

Expertos recomiendan ajustar el 
a uno que le resulte fácil de leer y cuidar que el 

brillo de la misma no resulte ni excesivo en condiciones de 
poca luz ni muy bajo en espacios más iluminados. 

No sucumbir a la frustración. Es necesario mostrar las 
posibilidades que tienen en internet, en portales como 
Facebook o Youlube para que estén motivados a seguir 
explorando. 

Se recomienda el computador de escritorio para comenzar. 
Al momento de manejarlo correctamente puede ser más 
entretenido y útil que la televisión   

DE SOGOTÁ DC.   
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Pensionados y la tecnología -Estadísticas El 
Detective 

  

a) La proporción de adultos mayores con destrezas digitales llegará, 

afirma un estudio del U.S. Census Bureau, a doblarse antes de 2050. 

o) 31 % de los adultos mayores en Latinoamérica de 75 años prefiere usar un 
computador de escritorio y 20 % un laptop, según Pew Research Center. 

c)13% de los adultos entre 50 y 65 años se inclinan por tablets en Colombia. 

Laptop 

Adultos con destreza digital A Tablets S1% 

13% A E a 
( o Info 

a MAZO, 

  FONCEP 
Fondo de Prestaciones Económicas, 

Cecantías y Ponsiones Pr 
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Resultados segmentación 
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En función de la información recolectada a través del reportero, 

antropólogo, detective y la aplicación de la metodología detallada en el 

anexo metodológico, se proponen los siguientes segmentos para 

pensionados 
Mesada 

A Pensional 

  

    

Mayor - 38 % de la 

mesada muestra 

SMMLV M ve.) 
enor 

nor mesada y J | a 
mesada y - 40 % de la menor O 

mayor muestra movilidad 
movilidad 

- 22 % de la 

muestra 

» Edad 
78 años 

FONCEP :oCOTÁ 
 _ __ QPERI — or | MEJOR 

DE BOGOTÁ DE. PARA TODOS   Fondo de Prestaciones Econámices, 
Cecantias y Pensiones
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3.2 Usuarios de Cesantiías 

Análisis descriptivo 
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Cesantías: Análisis de Información 

FONCEP 

ME E 

Personas Naturales 

lO 

All 

VEN 
NI MS 

Peronas Naturales 

aa 

FONCEP 
"Fondo de Prestaciones Ecsnámicas, 

Sica ll E eS 
Li 

oe 

  

Personas Naturales 

El 

Reportero 

2020-2025 31,62% 

NE 
159, Y OTÁ 
po OR 

060 

OS  



Cesantías: Análisis de Información - Personas Naturales 
A RS IEA E ies 

0 

PET 

Personas Naturales 
    

al 0 

All 

  

PL A a A E El 
NS 

Peronas Naturales ETS) EOS ¡SNA R e p O rte ro 

  

  

  

   



Cesantías: Análisis de Información - Personas Naturales 
Oc ae! UE la sel 

No havistada EI 
B7,45% 

MAS SON EAN 

E CA OEA 

FONCEP 
"Fondo de Prestaciones Ecsnámicas, 

O A 
0,31% 

el! 
pi 

— 8. CERTIFICACION 14,29% 

— 8. CONSULTA 28,57%   
El 

Reportero 
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3.3 Entidades 
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Las entidades “clientes” de FONCEP se segmentaron de acuerdo a los criterios 

de tipo de proceso, tipo de relación, monto de la deuda y ubicación geográfica. 

7 : e Monto, Ubicación 
TRATO Tipo de Proceso Tipo de Relación secaréiies 

  

Bonos === > Je 99 MM de UVR, en Bogotá 

_ Cuotas Partes por < de 99 MM de UVR, en Bogotá 
__ Bonos y Cuotas Bonos y Cuotas Pagar y por Cobrar L__ < de 99 MM de UVR, fuera de 

Partes Parte Bogotá 

== > Je 39 MM de UVR, en Bogotá 

Cuotas Parte | Cuotas Partes por a -_ < Je 39 MM de UVR, en Bogotá 
Cobrar L__, <de 39 MM de UVR, fuera de 

Bogotá 

==> de 990 MM de UVR, en Bogotá 
Cuotas Partes por 

e. Pagar “—< de 990 MM de UVR, en Bogotá 

NOS o < de 990 MM de UVR, fuera de 

mao Tess Bogotá 

      

___ Monto Administrado > 40 millones 

UVR   a m  Cesantías ma 

  L__ Monto Administrado < 40 
millones UVR 

  a SEE



En función de los segmentos planteados se realiza el análisis de cada uno 

y la identificación de las necesidades principales asociadas (1/7) . 

Bonos 

2 

  

ESE Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 

  

      

  

  

— es Pare paray PAN Estas entidades cobran bonos pensionales a Tener la opción de hacer trámites y 
O. LA onosy Cuotas Pate | | PC < de 09M de UR, hr de Boa FONCEP., Son entidades privadas y tienen una consultas por medios virtuales, que 

! > eE de LR en Boga relación constante con FONCEP. Interactúan faciliten el intercambio de información y 

GAR Cuotas Parts por Cobrar — AA con una frecuencia diaria o semanal a través de reduzcan los tiempos de respuesta y 

O EES canales no presenciales (teléfono, correo menos trámites por medio físico como es 
ri Pa electrónico. actualmente. Desean que se reduzcan los 

ads 7] 00 UU aj trámites y se reciban respuestas con 

mayor velocidad. 

li: Entidades que tienen relación con FONCEP a Desean poder tener la posibilidad de 

— Cesantía través de los procesos de Bonos y Cuotas hacer trámites y consultas través de 

Mofoscnastas partes. Su relación es constante ya que medios virtuales. Valoran que se mantenga 

manejan al mayor volumen de emisiones de contacto permanente con ellas y que la 

bonos y están entre las 4 entidades con comunicación sea fluida. Por el alto 

mayores montos en cuotas partes. Los volumen de operaciones que se maneja 

—> mecanismos de conciliación y cruce de con ellas requieren un tratamiento     
información son cruciales para mantener una diferencial. 

buena relación. Interactúan con el FONCEP por 

medios no presenciales (teléfono y correo 

electrónico) y presenciales a través de las 

mesas de trabajo que se han establecido. 

FONCEP HER   Cecantias y Pensiones. DE



En función de los segmentos planteados se realiza el análisis de cada uno 

y la identificación de las necesidades principales asociadas (2/7) 

Bonos 

-— Bonos y Cuotas 
Parles Bonos y Cuotas Parte 

Cuotas Parie 

FONCEP - 
Entidades 

  Monto Administrado 
> 40 milones UVR 

— Cesantías 

Monto Administrado 
< 40 milones UVR 

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cecantias y Pensiones. 

Cuotas Partes por Pagar y 
por Cobrar 

Cuotas Partes por Cobrar — 

Cuotas Partes por Pagar 

Icación gespráf Ñ 

     
    

> de BG MM de UVR, 

< de DO MI de UVR, 

<de 09 MM de UR, fuera de Bogolé 

WR, er Bogotá > de 20 MA dq 

<de 28 MUI dqUVR, en Bogotá 

< de 39MM de UR. fuera de Bogats 

> de 000 NM AP UUR, en Eogotá 

<de 000 NM AP UUR, en Eogotá 

< de 900 MM de UVR duera de Bogeté 

  

Más de 99 MM de UVR, ubicadas en Bogotá 

  

Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 

Entidades que deben cuotas partes a FONCEP 

y a la vez FONCEP les debe cuotas partes. Para 

estas entidades es relevante identificar qué 

cuentas se tienen con cada una, establecer los 

mecanismos de comunicación y cruces de 

información para poder tener efectividad en los 

pagos/cobros correspondientes (ej. cruce de 

cuentas). Con la información actual, estas 

representan el 80% del monto total de este 

grupo. Ubicadas en Bogotá. 

Tener claridad de las cuentas y montos 

correspondientes, así como de los 

responsables del proceso tanto de la 

entidad como en FONCEP. Establecer 

canales de comunicación fluidos y una 

relación constante que permita que el 

proceso fluya sin necesidad de llegar a 

pleitos judiciales. Por el monto adeudado, 

estas entidades requieren mayor atención 

por parte de la entidad . 

Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 

Menos de 99 MM de UVR, ubicadas en Bogotá 

Entidades que deben cuotas partes a FONCEP 

y a la vez FONCEP les debe cuotas partes. Para 

estas entidades es relevante identificar qué 

cuentas se tienen con cada una, establecer los 

mecanismos de comunicación y cruces de 

información para poder tener efectividad en los 

pagos/cobros correspondientes (ej. cruce de 

cuentas). Ubicadas en Bogotá. 

Tener claridad de las cuentas y montos 

correspondientes, así como de los 

responsables del proceso tanto de la 

entidad como en FONCEP, Establecer 

canales de comunicación fluidos y una 

relación constante que permita que el 

proceso fluya sin necesidad de llegar a 

pleitos judiciales. 

:oGOTÁ 

wo | MEJOR  



En función de los segmentos planteados se realiza el análisis de cada uno 

y la identificación de las necesidades principales asociadas (3/7) 

Menos de 99 MM de UVR, fuera de Bogotá 

  

Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 
Bonos - > de BE MU de UVR, en Bogotá 

Cuotas Partes por Pagar y <de BE MI de UVR, en Bogotá : . 

A Entidades que deben cuotas partes a Tener claridad de las cuentas y montos 

Cuotas Parle Cuotas Partes por Cobrar — <de 0 MU q en Bogotá 

< de 39M se UP, fuera de Bogols 

> de 000 NAM a UUR, en Eogolá 

Cuotas Partes por Pagar <de 090 NM ¿E UR, en Eogotá 
FONCEP - h 

a < de 920 MM de UVR duera de Bogotá Entidades 

FONCEP y a la vez FONCEP les debe 

cuotas partes. Para estas entidades es 

relevante identificar qué cuentas se tienen 

con cada una, establecer los mecanismos 

de comunicación y cruces de información 

para poder tener efectividad en los 

pagos/cobros correspondientes (ej. cruce 

de cuentas). Ubicadas fuera de Bogotá. 

correspondientes, así como de los responsables 

del proceso tanto de la entidad como en 

FONCEP. Establecer canales de comunicación 

fluidos y una relación constante que permita 

que el proceso fluya sin necesidad de llegar a 

demandas. Por ser ubicadas fuera de Bogotá, 

los canales de comunicación virtuales son más 

relevantes. 

Cuotas parte por cobrar 
Más de 39 MM de UVR, ubicadas en Bogotá 

MAA MA ONO Necesidades del Grupo 

Entidades que deben cuotas partes 

  Monto Administrado 
> 40 milones UVR 

— Cesantías 

Monto Administrado 
< 40 milones UVR 

  

Tener claridad de las cuentas y montos 

    
FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cecantias y Pensiones. 

MÁ
 

pensionales a FONCEP. Se debe tener 

claridad de cuáles son las entidades de 

este grupo y cuáles los montos que cada 

una adeuda. Con la información actual, 

estas representan el 80% del total de 

cuotas partes por cobrar. Ubicadas en 

Bogotá. 

correspondientes, así como de los responsables 

del proceso tanto de la entidad como en 

FONCEP. Establecer canales de comunicación 

fluidos y una relación constante que permita 

que el proceso fluya sin necesidad de llegar a 

pleitos judiciales. Por el monto adeudado, estas 

entidades requieren mayor atención por parte 

de la entidad. 

:oGOTÁ 

wo | MEJOR  



En función de los segmentos planteados se realiza el análisis de cada uno 

y la identificación de las necesidades principales asociadas (4/7) 

Menos de 39 MM de UVR, ubicadas en Bogotá 

        

. A Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 
Cuotas Partes por Pagar y - <de BE MI de UVR, en Bogotá 

e A < de 99M 6 LR. fat de Boga Entidades que deben cuotas partes Tener claridad de las cuentas y montos 
82M SEU? en toga pensionales a FONCEP. Se debe tener claridad correspondientes, así como de los responsables del 

Cuotas Parte Cuotas Partes por Cobrar de cuáles son las entidades de este grupo y proceso tanto de la entidad como en FONCEP. 
< de 39M se UVR, fuera de Bogols cuáles los montos que cada una adeuda. Establecer canales de comunicación fluidos y una 

es A Ubicadas en Bogotá. relación constante que permita que el proceso fluya 
a sin necesidad de llegar a pleitos judiciales. 

  

FONCEP - 
Entidades < de 900 MM de UVR duera de Bogeté 

  A, Menos de 39 MM de UVR, fuera de Bogotá 

— Cesantías 

dci Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 
< 40 milones UVR 

Entidades que deben cuotas partes Tener claridad de las cuentas montos 
pensionales a FONCEP. Se debe tener claridad correspondientes, así como de los “esponsables del 

de cuáles son las entidades de este grupo y proceso tanto de la entidad como en FONCEP. 
cuáles los montos que cada una adeuda. Establecer canales de comunicación fluidos y una 

Ubicadas fuera de Bogotá. relación constante que permita que el proceso fluya 

sin necesidad de llegar a demandas. Por ser 

ubicadas fuera de Bogotá, los canales de 

comunicación virtuales son más relevantes. 

    v 

  a SEE



En función de los segmentos planteados se realiza el análisis de cada uno 

y la identificación de las necesidades principales asociadas (5/7) 

¡OA Aa eN OO ES 

EE Menos de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogotá 
Bonos > de DO MU de UVR, en Bogotá mE z 

rs Cu Ptas - <ceRMAUR e Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 
Partes 

    

  

Bonos y Cuotas Parte < de 99 MM de UVR, fuera de Bogolá 

elas merca + ia Entidades a las que FONCEP les debe Tener claridad de las cuentas y montos 
AE cuotas partes pensionales. Se debe tener correspondientes, así como de los responsables 

sde 2ODRM SUR, en Soul claridad de cuáles son las entidades de del proceso tanto de la entidad como en 

a Cuotas Partes por Pagar A este grupo y cuáles los montos que cada FONCEP. Establecer canales de comunicación 

Entidades — puedo Ml poca una adeuda. Con la información actual, fluidos y una relación constante que permita 

estas representan el 80% del total de que el proceso fluya sin necesidad de llegar a 

cuotas partes por pagar. Ubicadas en pleitos judiciales. Por el monto adeudado, estas 

Bogotá. entidades requieren mayor atención por parte 

Eralmia de la entidad . 
— Cesantías 

is Menos de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogotá 

=> Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 

Entidades a las que FONCEP les debe Tener claridad de las cuentas y montos 
cuotas partes pensionales. Se debe tener correspondientes, así como de los responsables 

claridad de cuáles son las entidades de del proceso tanto de la entidad como en 
este grupo y cuáles los montos que cada FONCEP. Establecer canales de comunicación 

, fluidos y una relación constante que permita 
una adeuda. Ubicadas en Bogotá. que el proceso fluya sin necesidad de llegar a 

pleitos judiciales. 

    v 

FONGEP nes   Cecantias y Pensiones.



En función de los segmentos planteados se realiza el análisis de cada uno 

y la identificación de las necesidades principales asociadas (6/7) 

Bonos > de BE MI de UVR, en Bogotá 

Cuotas Partes por Pagar y - <de BE IMM de UVR, en Bogotá Cuotas 0 STARS Dor bagar cobra r 

  

EN corsa Bonos y Cuotas Parte e <d 09M de UVR, fuer de Bogotá , 

CAER Más de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogotá 

e 
> de 090 NM de UVR, en Bogota 

ES di ii 1 < de 290 de LR, en go Entidades a las que FONCEP les debe Tener claridad de las cuentas y montos 

Entidades "| cuotas partes pensionales. Se debe tener correspondientes, así como de los responsables 

claridad de cuáles son las entidades de del proceso tanto de la entidad como en 

este grupo y cuáles los montos que cada FONCEP. Establecer canales de comunicación 

una adeuda. Ubicadas fuera de Bogotá. fluidos y una relación constante que permita 

nes VR, que el proceso fluya sin necesidad de llegar a 
— Cesantías 1 demandas. Por ser ubicadas fuera de Bogotá, 

Mono Admito los canales de comunicación virtuales son más 

A relevantes. 

FONGEF nes   Cecantias y Pensiones.



En función de los segmentos planteados se realiza el análisis de cada uno 

y la identificación de las necesidades principales asociadas (5/7) 

Bonos 

-— Bonos y Cuotas 
Parles Bonos y Cuotas Parte 

Cuotas Parie 

FONCEP - 
Entidades 

  — Cesantías 

  

  

Monto Administrado 

    < 40 milones UVR 
  

> de DE MU de UVR, en Bogotá 

Cuotas Partes por Pagar y - <de BE MI de UVR, en Bogotá 

ES < de 99 MM de UVR, fuera de Bogolá 

> de 28 1 de UVR en Bogotá 

Cuotas Partes por Cobrar — 3 de 28 MI de UVR, en Bogotá 

< de 30M de UUR, fuera de Bageló 

3 de 000 KIM de UUR, en Bogotá 

Cuotas Partes por Pagar <de 09 NA de UVR, en Bogotá 

< de 900 MM de UYR juera de Bogotá 

v 

Cuotas parte por pagar y cobrar 
Monto administrativo >40 millones UVR 

Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 

Entidades cuyo monto administrado por 
El 60% de las entidades de este grupo 

  

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cecantias y Pensiones. 

v 

FONCEP es mayor a 40 millones de UVR 

representan el 80% del monto total 

administrado por FONCEP. 

interactúan a diario y el 40% una vez por 

semana, directamente en la sede principal de 

FONCEP, vía telefónica o por correo electrónico. 

El 80% del grupo considera el servicio vía 

telefónica regular y considera muy buena la 

atención por los otros canales de comunicación. 

Todos los clientes están muy satisfechos con los 

servicios de FONCEP. Requieren un mejor 

atención telefónica y la posibilidad de realizar 

trámites a través de la pagina Web. 

Monto administrativo >40 millones UVR 

Entidades cuyo monto administrado por 

FONCEP es menor a 40 millones de UVR 

representan el 20% del monto total 

administrado por FONCEP. 

MAA MA ONO Necesidades del Grupo 

El 71% de las entidades de este grupo 
interactúan mensualmente, visitando la sede 
principal de FONCEP, vía telefónica y correo 
electrónico. El 75% de las entidades de este 
grupo que utilizan los servicios telefónicos, 
consideran la atención telefónica buena o muy 
buena y los otros canales de atención muy 
buenos. 

:oGOTÁ 
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Caracterización de los grupos de 
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El reportero-resultados encuestas 
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Cesantías: resultados encuesta - Frecuencia y canal 
ARAN RN o) AT 

| 

Diario 18,18% — 

——— Mensual 54,55% 

SEA E 

Número de (>, El 

encuestados Reportero 

20 

  

¿Por favor señale a través de qué canal(es) de atención realiza trámites u obtiene información del FONCEP? 2 | 

. 

Telefónico 32% 

Correo electrónico 42% 

Sede principal Foncep 20% 
A Aa Ml And   :oGOTÁ 

MEJOR 
PARA TODOS 

FONCEP 
ALCALDÍA Fondo de reas Económicas, Oe  



Cesantías: resultados encuesta - Canales Presenciales 
Canales Presenciales - Facilidad de acceso (Oficina Principal) 

Er MANTA EAS TE 

e 

OE O 
EA 

E 

RA 

Número de AA. La El 
encuestados Regular HL Reportero 

20 
Evaluación 

100% 

CIA 

| 

l 
Muy bueno No lo he vistado    

Pa 5858  



Cesantías: resultados encuesta - Canales Presenciales 
Canales Presenciales - Tiempo hasta que me atienden (Oficina Principal) 

INEA ¿Qué tan importante es este criterio para mí? 

Me es indiferente 
ER 

— Muy importan... 
47,62% Número de 

encuestados 
7 O Canales Presenciales - Tiempo hasta que me atienden (Super CADE) 

  

Evaluación 

E 

Ea 
42.86% 

es 

lt 

ti 

  FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cecantias y Ponsionas. 

  
El 

Reportero 
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Cesantías: resultados encuesta - Canales Presenciales 
Canales Presenciales - Facilidad de acceso (Oficina Principal) 

NENE 

aos 

Número de 

encuestados 

20 
E 

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cocarttías y Ponsiones. 

No lo he visitado 

  

AS R R E E 

ROS 
EA 

importante 42.86% 

  

Ae 

47,62% 
. a . 

- El 
"| Reportero 
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Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 

Canales No Presenciales / Teléfono - Servicios Disponibles 

Evaluación 

E 

ASMA RS EE 

A CIS 

RATA 

Número de . a . 

A a PE Abd >) E | 

encuestados lo al Reportero 

  

20 Canales No Presenciales / Correo Electrónico - Servicios Disponibles 
E ette] 

Bl 

¿Qué tan importante es este criteno para mi? 

importante 19,05% 

AT 
80,95% 

  FONCEP 
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Ta E Peace Eo sume | MEJOR



Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 
Canales No Presenciales / Teléfono - Tiempo hasta que me atienden 

e ¿Qué tan importante es este criterio para mí? 

Me es indiferente 4,76% - 

MRS 

Número de E EOS ' s- ! El 
encuestados "| Reportero 

20 | 

  

ANA ARA EE 

importante 23,81% 

  

Muy Importante 75,19% 

FONCEP oe 

:oGOTÁ 
MEJOR 
PARA TODOS  



Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 
Canales No Presenciales / Teléfono - Horario de atención 

DANA] ROMA AD EE 

EEC 

AS 

Número de sy Di ¡ » ! El 
encuestados "| Reportero 

20 | 

  

¿Qué tan importante es este criterio para mi? 

A IE CES 

CIS 

  
AA 

FONCEP oe 
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MEJOR 
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Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 
Evaluación del Personal - El conocimiento que tiene para resolver mi solicitud 

EA NANA AR EEES 

80% 

SS 

N Ú mM e rO da e A EOS : » | El 
ALS Me 

encuestados | | Reportero 

20 

  

NARA RS E 

MAA 
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Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 
Evaluación del Personal - La calidad de la respuesta 

ET To] AO E 

Me es indiferente 4,76% 

ERE 

Número de on ¡ » ! El 
encuestados dh Reportero 

7 O Evaluación del Personal - El tiempo de respuesta ! | 

  

E HONRA RAR ES 

IA 

AECA 

  Pa 5858  



Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 
Evaluación del Personal - La claridad en el lenguaje 

tool) ASNTRAN SS EE E 

A IS 

EA 

Número de O (>, El 
80,95% 

encuestados "| Reportero 

20 
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A 
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FONCEP 
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Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 
Página de Internet - Servicios interactivos disponibles 

Evaluación 

Lia 

Número de 

encuestados 

20 

il 

RAR A RA EA 

CAS 

Me es indiferente 
A 

EAS 

ASIA SD A ERES 

Muy Importante 19,05% 

AS 
28,57% 
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Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 
Página de Internet - Exactitud de la información 

Eto NOIR RA RA EE 

A CAS 

TN 

YA 

Número de 

encuestados 

20 

Importante 52,38% 

¿Qué tan importante es este criterio para mi? 

A 

SOS 
28,57% 

ARSS 

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cecantias y 
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"| Reportero 
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Cesantías: resultados encuesta - Canales no Presenciales 
Canal de atención preferido para realizar sus trámites u obtener información del FONCEP 

EE 

50% 

40% 

30% 

20% - 

Número de El 
encuestados o Página de nteme di) Reportero 

o O ¿En una escala de 1 a 10 que tanto recomendaría los servicios de FONCEP? | 

  

ENE] 
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Cesantías: ¿Cuál ha sido la MEJOR EXPERIENCIA con el FONCEP? 

    
     
      

      

      
            

   

      
    

  

    
      

  

      
   

Agilidad en el 

tiempo de 

respuesta para el 

pago de las 

cesantías 
N 

La atención 

respetuosa y ádil 

de sus servidores 

    

X ] 

La disposición de 

servicio y 

conocimiento de 

los funcionarios 
< ] 

La calidad humana 

de los servidores 

públicos y la 

oportuna 

respuesta 
] 

  

  y    
EONGEF nes   Cecantias y Pensiones



Cesantías: ¿Cuál ha sido la PEOR EXPERIENCIA con el FONCEP? 

  

    
      
    
    
    

  

   

Cuando me 

regresan 

documentos de 

trámites de 

cesantías 
N 

  

    
    
    

   

A la fecha no 

se ha 

presentado 

      
      

  

Cuando no 

atienden a tiempo 

la llamada 

telefónica 

      
    

No la he 

tenido hasta 

la fecha 

  FONGEF nes   Cecantias y Pensiones.
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - Frecuencia y Canal 
A RE AR ci Ae) ad 

Dos veces por año 4,55% —; 

Diario 18,18% — 

O TS 

SUE ES 

     Número de 

encuestados 

A 

o El 

Reportero 

  

AER RR AS ANS a O (es 9 | 

OCA ES 

O) 

A la Lt 
Página de internet - www.foncep.gov.co 6%   :oGOTÁ 

MEJOR 
PARA TODOS 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales presenciales 

Número de 

encuestados 

A 

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Cocarttías y Ponsiones.     

Canales Presenciales - Facilidad de acceso (Oficina Principal) 

EE 

Cra 

40% 

30% -»__—_—_—_— 

No lo he visitado 
33,33% 

ll 

Canales Presenciales - Facilidad de acceso (Super CADE) 

Nte 

100% 

ts 

e 

to 

No lo he visitado   

ANTAD REE 

Do, 
"| Reportero 

Muy Importante 65,67% 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales presenciales 
Canales Presenciales - Tiempo hasta que me atienden (Oficina Principal) 

¡EIA HOUND E 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales presenciales 
Canales Presenciales - Horario de Atención (Oficina Principal) 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales 
Canales No Presenciales / Teléfono - Servicios Disponibles 

Evaluación ANTAS E 

— importante 25% 

Número de 

encuestados 
A Canales No Presenciales / Correo Electrónico - Servicios Disponibles 

AECE E | 

"| Reportero 

  

WET] ANAND RE 

AS 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales 
Canales No Presenciales / Teléfono - Tiempo hasta que me atienden 

Evaluación NANA RS TE 

Número de 
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Reportero 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales 
Canales No Presenciales / Teléfono - Horario de atención 

Evaluación SUR O EA 

Número de 

encuestados 
A Canales No Presenciales / Correo Electrónico - Horario de atención 

El 
5) Reportero 
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EA AA ARA E 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales 
Evaluación del Personal - El conocimiento que tiene para resolver mi solicitud 

ETA] SNA ASE 

Eo 

Número de 

encuestados 

A 

Do, 
| Reportero 
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¿Qué tan importante es este criterio para mi? 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales 
Evaluación del Personal - La claridad en el lenguaje 

Ea ¿Qué tan importante es este criterio para mí? 

Número de 

encuestados 

A 

El 

Reportero 
A CIS 
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A E   
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales 
Evaluación del Personal - La calidad de la respuesta 

EE) ANA MARA EE 

Número de 

encuestados 

A 

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Ceocantías y Pensiones.     

E 

40% 

ES 

Do, 
"| Reportero 

Muy importante 100% 

Evaluación del Personal - El tiempo de respuesta 

Evaluación ¿Qué tan importante es este criterio para mi? 

50% 

ta 

30% 

20% —_— 

RC 
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales 
Evaluación Página de Internet 

Ae ae eo (al cs] 

e 

100.009 
Eo 

Número de 

encuestados 
A Exactitud de la información Actualización de la información 
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e El 
| A Reportero     
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¿Cuál ha sido la MEJOR EXPERIENCIA - PORVENIR Y COLFONDOS? 

    

    

  

      

    
    
    

   
    

   

  

   

FONCEP 
O 

Cecantias y 

“Habilitar los canales 

y nueva disposición 

para atender en esta 

administración” 

   
“Desde que Zulma 

legó, cambió la cara 

de la entidad. Ella 

funciona...” ON 
   

y 
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¿Cuál ha sido la PEOR EXPERIENCIA - PORVENIR Y COLFONDOS? 

    

       

   

  

   

   etreciben 

requerimientos, más del 50% es 

reconstrucción. Para eso nunca 

se recibía respuesta, se 

acumularon muchas solicitudes 

y las respuestas son demoradas O 
por tanto comunicado formal y 

termina habiendo mucho 

reprocesos.” l 

    

  

    
    

“El funcionamiento de 

hace dos años, 

respuestas que no son 

respuestas. Exceso de 

ritualismo” 

                

     
       

  

   
AERAS PAS sata a Se 

“Habilitar los canales Y dina 
electrónicos es clave. 

Una expedición de un 

bono que por lo 

general se demora 1 

mes, se esta tomando 

más de 3 meses,” 

    

  

     

    

       
     

  

/
 

   — 
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MEJOR 
PARA TODOS 

FONCEP y 
ALCALDÍA Fondo de reas Econámicas, NENcA MAR  



   
  
     

Caracterización de los grupos de 

valor 
3.5.5 Entidades 

Resultados segmentación 

NANO AS 

a a pp E E a 

ALU 

      

  

  

RE | soGOTA 
MEJOR 

DE BOGOTÁ DC. PARA TODOS 
     



•

•

•

•

• •

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



¿Cuál ha sido la MEJOR EXPERIENCIA - COLPENSIONES Y 

FONPRECON? 

  

    

   

      

“Llegar a acuerdos 

en el pago de 

cuotas y que estos y 

se cumplan” 

        

“La nueva 

administración” 

      

    

    

      
     

     

“La disposición y 

gestión para 

poder solucionar y 

la cartera” 

  

        
    

  

“Oportunidad 

en el pago de 

bonos”    
y 

FONCEP Calo   y Pensiones.



¿Cuál ha sido la PEOR EXPERIENCIA - COLPENSIONES Y FONPRECON? 

    

    

    

   

   
    

        

      

    
      

  

“El desconocimiento en 

coactivo por parte de los 

abogados, que vienen de 

la anterior administración. 

La posición fue 

intransigente, reflejo 

== desconocimiento y por y 
eso los procesos los 

pierde FONCEP” 

        

“Sentarse todo un 

mes para sacar los 

temas de cuotas que NS 

están pendientes” 

   

       

| 

“Más disponibilidad 

de ambas partes 

para conciliar” 

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

y Pensiones. 
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Análisis de datos Bonos Pensionales 
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Bonos Pensionales: Análisis de Información - Entidades 
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Análisis de datos cuotas partes 
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Cuotas Partes: Análisis de Información - Entidades 
Entidades relacionadas por Departamento 

FONCEP 
Fondo de Prestaciones Econámices, 

Ceocantías y Pensiones. 
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Cuotas Partes: Análisis de Información - Entidades 
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Análisis de datos cesantías 
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Cesantías: Análisis de Información - Entidades 
Rango de Entidades por Montos Administrados 
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3.4 Cartera FAVIDI 
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Para el caso de cartera FAVIDI considerando la naturaleza de la relación, 

se plantea dividir a los clientes en los siguientes grupos 

Activa 

Inactiva - Con 

Hipoteca 

Cartera 

FAVIDI 

  L_.  Inactiva - Sin 

Son aquellos clientes, legado de la cartera de 

FAVIDI,. que actualmente administra el 

FONCEP. Estos son clientes que actualmente 

se encuentran pagando o que tienen algún 

acuerdo de pago establecido con la Entidad. 

Son los clientes, legado de la cartera FAVIDI, 

que se encuentran inactivos según aprobación 

del comité de cartera de FONCEP. Estos 

clientes fueron clasificados como de difícil 

recuperación, aunque cuenten actualmente con 

una hipoteca asociada al inmueble. 

Son los clientes, legado de la cartera FAVIDI, 

que actualmente se encuentran inactivos según 

aprobación del comité de cartera de FONCEP. 

Estos clientes fueron clasificados como de 

difícil recuperación, aunque cuenten 

actualmente con una hipoteca asociada al 

Forma de Relación con FONCEP Necesidades del Grupo 

Esta cartera debe contar con los procesos de cobro 

definidos para asegurar las cuotas pendientes. 

FONCEP debe asegurar esta gestión para evitar 

que esta cartera se deteriore más. Se evidencia que 

actualmente hay clientes activos sin acuerdo de 

pago, así como clientes con acuerdo de pago que 

no lo están haciendo. 

Aunque estos clientes fueron clasificados como 

inactivos por su difícil cobro, aún cuentan con 

hipoteca y pueden en algún momento levantar la 

deuda de su inmueble. 

Al estar clasificados como inactivos por su difícil 

cobro y no tener una hipoteca para levantar, se 

considera que estos clientes ya no tendrán 

interacción con el FONCEP. 

Hipoteca inmueble. 

FONCEP AE 
DE PARA TODOS   Cecantias y Pensiones. De
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Análisis de datos cartera FAVIDI 
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Cartera FAVIDI: Análisis de la información disponible 
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4. Anexo metodológico 
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Entender el entorno 
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