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Caracterizacion de los grupos de
valor

~{ i 1. Introduccion
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Objetivo de la Caracterizacion.

Objetivo general

Obtener informacion 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.

Cesarttias ¥ Fensionas

Objetivos Especificos

1.

Realizar el diagnostico del modelo de
actual de servicio del FONCEP

Caracterizar los grupos de valor de Ia
entidad

ldentificar y elaborar los mapas de
interacciones de los grupos de valor
definidos
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Contenido del entregable

1. El ejercicio de caracterizacion se realizo siguiendo los lineamientos contenidos en los
siguientes documentos:

a) Guia de caracterizacion de ciudadanos usuarios y grupos de interes(DNP).

0) La Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas (MINTIC).

c) Manual de Rendicion de cuentas. Capitulo 3.1. vy el framework de EY.

2. Las variables analizadas se escogieron teniendo en cuenta su pertinencia para la definicion
del futuro Modelo de Servicio de la entidad, de acuerdo al objetivo planteado por FONCEP.

3. Los resultados obtenidos de este entregable estan en funcion de la informacion disponible
en FONCEP vy la informacion levantada en las encuestas segun el alcance vy tiempo definido
para la ejecucion del proyecto.
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Las Guias de Caracterizacion de Grupos de valor analizadas, proponen un
proceso de 7/ pasos para ejecutar la caracterizacion de los grupos de
valor en una entidad

Paso 7*

Divulgar y
publicar la
informacion

Paso 5

|dentificacion de
mecanismos de
recoleccion de
informacion

Paso 3

Establecer
variables y
niveles de
desagregacion
de la informacion

Paso 6

Automatizar la
informacion y establecer
grupos o segmentos de

ciudadanos, usuarios o
interesados con
caracteristicas similares

Paso 1

Identificar los Paso 4
objetivos de la
caracterizacion Priqrizar
y su alcance variables
\ Paso 2
Establecer un lider
del gjercicio de
caracterizacion
FONCEP Fuente: Guia de Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés - Direccion Nacional de g GDTA
Planeacion, Guia para la Caracterizacion de Usuarios de las Entidades Publicas - Gobierno en Linea iid, ﬁEJOR
IR O Prestar i T e, * Fuera del alcance del proyecto Noasiameor | o O
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El proceso de caracterizacion y segmentacion se realizd teniendo en
cuenta los criterios establecidos en las Guias de referencia y las practicas
lideres del mercado

Para efectos del presente documento, la

, -1 , _ a
identificar las particularidades de |os a2 MEDIBLES:
ciudadanos, usuarios o grupos de valor T (o s Identificables y
con.los cuales interactia el FONCEP, con plazo Cuantificables

el fin de segmentarlos en grupos que
compartan atributos similares.

Caracteristicas

El ) \ o - de de los _
caracterizacion es definir y gestionar DISTINTOS: |\ gegmentos AT
acciones para definir un "‘Modelo de e e arandes para
Servicio . que se  ajuste a las ustificar su_
particularidades de cada grupo.

ACCESIBLES:

En el proceso de. segmentacion se Se puede llogar a ellos,
tomaron como principios rectores las 2 informacio

que definen a un
segmento, de acuerdo a las practicas
lideres del mercado.
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Para cada grupo de valor se definieron una serie de variables candidatas
Yy sus correspondiente tipologia para la realizacion de la caracterizacion

Pensionados (455 encuestados)

Cesantias (20 encuestados)

Cuotas partes

Entidades

Bonos Pensionales (4
encuestados)

Cartera FAVIDI

Otros grupos de interés

FONCEP

Eondo de Prestecloness Bcomndmices,
Cesarttias ¥ Fensionas

4 tipos: Geograficas,
Demograficas,
Comportamentales e Intrinsecas

2 tipos: Comportamiento
Organizacional, Tipologia
organizacional

3 tipos: Comportamiento
Organizacional, Tipologia
organizacional, Geografica

2 tipos: Comportamentales e
Intrinsecas

1 tipo: Comportamiento
Organizacional

22 variables

3 variables

6 variables

2 variables

1 variable

Variables base para realizar el analisis de
segmentacion. Los segmentos se definieron con base
en las variables que impacte la construccion del

Modelo de Servicio.

Para las entidades se definid el primer nivel de
caracterizacion de acuerdo al procedimiento usado,
dentro de las variables de comportamiento

organizacional

Se tomd el estado de la cartera como base para la
caracterizacion

Para los Grupos de Interés diferentes a “clientes” con
los que se relaciona FONCEP, se los trata como
stakeholders del Modelo de Servicio

mGOTA
MEJOR

Etsactioe. | PARA TODOS




Caracterizacion de los grupos de

valor
3. Caracterizaciones
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Para la consecucion de los objetivos de este entregable, se utilizaron tres
técnicas para adquirir conocimiento de los clientes

N
- —
. ! .
El Reportero El Antropdlogo El Detective
Se conversd con los clientes en Con el fin de entender como se Se investigd sobre tendencias vy
entrevistas guiadas por una comportan realmente los necesidades de grupos de valor
encuesta para obtener informacion clientes, se estudio en alto nivel similares con el fin de
y entender sus experiencias. Las Sus comportamientos Y complementar el conocimiento
encuestas se realizaron de manera experiencias al momento de de los clientes
presencial, por teléfono, correo utilizar los servicios en la sede
electronico vy por medio de la principal del FONCEP

pagina de internet

FONCEP 2T

Cesantias y Fonsionas e



Caracterizacion de los grupos de

valor
3.1 Pensionados
\ El reportero-resultados de encuestas
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Pensionados: resultados encuesta - Frecuencia y canal

+Con qué frecuencia usa alguno de los servicios o realiza tramites en el FONCEP?

Una vez al afio 22,03% — Cada 2 0-3 meses 20,48%

Nolos usa 15,2% —
\
1\

. “— Cadasemana 1,1%
Dios veces por ano 20,04% —

¢ Por favor sefiale a través de gué canal{es) de atencion realiza tramites u obtiene informacion del FONCEP?
Telefono 9,37%

Pagina de imernet 7,17%

Sede principal Foncep 37, 77%

~

Corren electrénica 26,5%

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fensiones.

o El
" Reportero

NUmero de
encuestados

455
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Pensionados: resultados encuesta - Numero de canales
visitados

El
Reportero

Numero de canales que visita , l
m L

NUmero de
encuestados

455
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Pensionados: resultados encuesta - Canal fisico

Sede Principal - Evalle las instaladiones

44.25%

2 BE%

Muy buenas Buenas Regulares Mo las he
visitado

Supercade - Evalue las instalaciones
B0

Muy buenas Buenas Regulares Mo ko he
visitada

En terminos generales ées facil movilizarme a las oficinas de FONCEP?

Sede Principal - Evalie el personal que atiende
0%

3731% 36,64%
0% ==

5Su percade - Fvalie €1 personal que atiende
0%

No 22,5%

o El
" Reportero

NUmero de
encuestados

455

-UGOTA
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Pensionados: resultados encuesta - Canal telefonico 4§

Teléfono - Evalie la calidad de 1a comunicacion por el TELEFONO Teléfano —Eﬂhﬂ:tiptmna] gue atiende :nl:lTEi,fH}Hﬂ

El

| " Reportero

NUmero de
encuestados

455

ile interesa poder contactar a FONCEP por este medio ( te léfono)?

CONCEP R




Pensionados: resultados encuesta - Canal correo @

electronico y pagina web El

Pagina intemet - Evalie la pagina de internet 'l Reportero

Email - Evalle la atencion por correo elecironico

NUmero de
encuestados

455

Mo 37,53%

si62,47%
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Pensionados: resultados encuesta - Recomendacion y

contacto con FONCEP

éEn una escala de 1 a 10 que tanto recomendaria los servicios del FONCEP?

S0%

“Nada Probable” “Muy probable”

i Estoy dispuesto a ser contactado por el FONCEP?

MO E,43%

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fonsionss

46 59% Sede principal Foncep: Carrera . | Correo electronico: servicioalci .

i Situviera que elegirel canal de atencion preferido pa...

=

,l Reportero

NUmero de
encuestados

455
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Pensionados: resultados encuesta - Numero de canales
visitados

i Le interesa realizar tramites y/o recibir informacicn por este medio (email)? {Sin incluir canal encuesta Email)

Reportero

@ El
!

NUmero de
encuestados

163

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices, ALCALTIA
Cesantias y Fonsionas ttmh'm




¢Cual ha sido la MEJOR EXPERIENCIA para los pensionados 4_§ -
" Reportero

Mi pension me la
pagan en las
fechas indicadas y
nunca he tenido

inconvenientes
con ella

Agilidad en la
consighacion
de la pension

He sido tratada
COMO persona

Todos los servicios
se me han
prestado con
respeto vy
cumplimiento

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fonsionss

Todo va bien, no
he tenido
dificultades

El envio de mis
desprendibles
pOr correo
electronico

-DG‘OTA
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¢Cual ha sido la PEOR EXPERIENCIA para los pensionados? ﬂ -

gl Reportero

La fiesta que
realizaron en el
Parque El Tunal

fue un total
desastre

Han quitado
todo los regalos
gue daban
anteriormente

Las celebraciones del dia de
los pensionados. Se debe
mejorar mucho esta actividad
la cual es muy importante
para la integracion de todos \
los afiliados.

Que no me hubiesen
atendido mi
reclamacion directa
por mal liguidacion
de la pension

\

Tuve gue solicitar
varias veces el
certificado de pagos

y retenciones Por el teléfono

es imposible

FONCEP s




Caracterizacion de los grupos de

valor
3.1 Pensionados-El antropdlogo
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El Antropologo 040)

2
O

Sede Principal FONCEP Llamadas telefonicas
Alegrias Alegrias
Servicio de tinto o aromatica Puntualidad de pago
cuando estan esperando su turno Amabilidad de los funcionarios
Encontrarse con sus companeros Encontrarse con sus antiguos
pensionados compaferos de trabajo
El servicio es rapido y oportuno Frustraciones
Trato paciente, inclusivo y atento Desmejora en la celebracion del dia

del pensionado

Frustraciones Falta de contacto continuo e

Cuando no hay solucién al informacion
requerimiento Falta de canales alternos para
tramites
FONCEP mGOTA
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Caracterizacion de los grupos de

valor
3.1 Pensionados-El detective
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Pensionados v la tecnologia - ¢Por qué es importante? El

Detective

1. A los adultos mayores...
- Les gusta aprender, conocer e investigar

« Les gusta el internet por la facilidad en
comunicacion

- Pueden enviar fotos y/o recibir fotos de sus
hijos/nietos

« Aplicaciones como Whatsapp les permite
acortar la distancia con familiares

2. Capacitaciones tecnoldgicas son un
instrumento para combatir la soledad

-UGOTA
MEJOR

PARA TODOS
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Pensionados v la tecnologia - ¢COomo incluirlos?

FONCEP

ando de Presteclonss Bcondimices,
Cesartias y Fonsionss

Expertos recomiendan ajustar el

a uno gue le resulte facil de leer y cuidar que el
brillo de la misma no resulte ni excesivo en condiciones de
poca luz ni muy bajo en espacios mas iluminados.

No sucumbir a la frustracion. Es necesario mostrar las
posibilidades que tienen en internet, en portales como

Facebook o YouTube para que estéen motivados a seguir
explorando.

Se recomienda el computador de escritorio para comenzar.
Al momento de manejarlo correctamente puede ser mas
entretenido y util que la television

o

ALCALTEA,
D EDOOTA o
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Pensionados v la tecnologia -Estadisticas El

Detective

) La proporcion de adultos mayores con destrezas digitales llegara,
afirma un estudio del U.S. Census Bureau, a doblarse antes de 2050.

o) 31 % de los adultos mayores en Latinoamérica de 75 anos prefiere usar un
computador de escritorioy 20 % un laptop, segun Pew Research Center.

)18 % de los adultos entre 50 y 65 anos se inclinan por tablets en Colombia.

Laptop
Adultos con destreza digital D Tablets 31%

D]/i% = b PC
/f: ) Info
‘ WM 30%

nnGDTA
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Caracterizacion de los grupos de

valor
3.1 Pensionados
Resultados segmentacion
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En funcion de la informacion recolectada a través del reportero,
antropologo, detective y la aplicacion de la metodologia detallada en el
anexo metodoldogico, se proponen los siguientes segmentos para

pensionados

Mesada
A Pensional

Mayor ~ 38 % de la
mesada muestra
SMMLV M o)
enor
Mendor mesada y 3 ‘ -
Mesadaty ~40 % de la menor \)
mayor muestra movilidad
movilidad
~ 22 % de la
muestra
» Edad
78 anos

FONCEP TR

Eondo de Presteclones Bcondmices,
Cesartias y Fonsionss




En funcion de los segmentos planteados, se realiza el analisis de cada
uno v la identificacion de las necesidades principales asociadas (1/3)

Mesada Relacion con el FONCEP

Pensional v 80 % de este segmento le interesa realizar trdmites a través de correo electréonico y el 64
% por la pagina web. Sin embargo, 49 % indicd que su canal preferido son las oficinas del
FONCEP, seguidas del correo electronico con 4 1%.

Mayor mesada ~ 38% de la

aeie v Para 72 % de este segmento es facil movilizarse hacia los canales fisicos del FONCEP, sin

embargo, 54 % no ha visitado las oficinas en el dltimo ano.

3 SMMLV

Mer;c’;];?rada v 27 % indica que su mejor experiencia con FONCEP estd en la puntualidad y agilidad en los

movilidad pagos, y otro 26 % afirma que esta en la calidad, atencién e instalaciones. El 74 % indica no
haber tenido una mala experiencia en el FONCEP.

Menor mesada

y mayor ~ 40% de la
movilidad muestra

~22% de la v 53 % de este segmento son de estrato 4, 5, 6 6.

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
: muestra
1

1

v Solamente el 2% pertenece a una asociacion.

1 >

78 afos

Edad v Este grupo tiene un NPS (Net promoter Score) de 66 %.

Necesidades Principales

v Tomando en consideracion el nivel de interés por realizar tramites y conseguir informaciéon a través de medios digitales, a este segmento se lo
puede incentivar al uso de los mismos proveyéndoles las herramientas adecuadas e informandoles. Los canales digitales se convertirian en el
canal principal de este segmento, lo que implicaria una reduccion de costos operativos asociados al canal fisico.

v Se debe mantener de canal fisico como canal secundario y de soporte para este segmento ya gue tiene un alto nivel de preferencia.

v Mantener la puntualidad y agilidad en los pagos

CONCEP R

Ceesntins § Fensionss. e



En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno
y la identificacion de las necesidades principales asociadas (2/3)

Mesada
Pensional

-

Mayor mesada

~ 38% de la
muestra

3SMMLY |ommmm e _____

Menor mesada
y mayor
movilidad

~ 40% de la
muestra

Menor mesada
y menor
movilidad

~22% de la
muestra

78 afos

Edad

Relacion con el FONCEP

v 70 % no ha visitado la oficina en el Ultimo afo y 32 % indica que no le es facil movilizarse a
las oficinas (proporcion mas alta de los 3 segmentos), solo 37 % de este segmento indica
gue su canal preferido es la oficina.

v 70 % de este segmento le interesa realizar tramites a través de correo electrénico y el 46
% de los casos indican que es el correo electrdnico.

v 18 % de este grupo pertenece a una asociacion (cuando en general este valor es del 9 %).

v 27 % de ellos dicen gque su mejor experiencia esta relacionada con la calidad en el servicio
y la atencion.

v 74 % de este segmento son de estrato 1, 2 6 3y 90 % de éste vive con familiares.

v Este grupo tiene un NPS (Net promoter Score) de 55 %, el menor de todos los segmentos.

Necesidades Principales

v Tomando en consideracion el

realizar tramites y conseguir informaciéon a través de
este segmento se puede incentivar
con el uso de los mismos brindandoles las herramientas
adecuadas e informandoles.
convertirfan en el canal principal de este segmento, o
gue implicaria una reduccidon de costos operativos

medios digitales,

asociados al canal fisico.

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Ceesntins § Fensionss.

nivel

de interés por

Los canales digitales se

v Impulsar la comunicacion y el relacionamiento a través de asociaciones.

v Al ser un segmento donde la mayoria vive con familiares y tienen poca movilidad, se
sugiere gque los tramites que deban realizarse de manera presencial se hagan a través de
apoderados (familiares).

v Se podria analizar la opcidon de hacer jornadas de “FONCEP Movil” cerca de sus casas.

-nGDTA
x| MEJOR




En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno

y la identificacion de las necesidades principales asociadas (3/3)
Mesada Relacion con el FONCEP
Pensiona

4 v 60 % prefiere el canal fisico (oficinas), seguido del 29 % que prefiere correo electronico (%
mas bajo de todos los segmentos). La mayoria de ellos (55 %) ha visitado la oficina en el

ultimo ano.
Mayor mesada ~ 38% de la

il v Mayor participacion en el tipo de pago por ventanilla 17 %.

MLy p—mmmm™@™m /™M ) " v Para el 70 % de este segmento es facil movilizarse a las oficinas, sin embargo, en el top 4 de
Menor mesada Me’;°r;$l‘~:)5rada temas que haria a FONCEP una mejor entidad esta la apertura de mas puntos de atencion.
¥y nayol ~ 40% de la movilidad . ;
movilidad muestra v 87 % de este segmento son de estrato 1,2 ¢ 3 y un 17 % vive solo.
n v En el top 3 de temas relacionados con hacer una mejor entidad a FONCEP: agilidad vy
"iﬁé’s‘:rea'a calidad en tramites, oportunidad en la informacién y beneficios adicionales - alianzas.

v 18 % desea beneficios adicionales relacionados con programas de salud y bienestar, el 23 %

| g con capacitacion y 13 % con convenios para servicios financieros.

78 afios Edad

v Este grupo tiene un NPS (Net Promoter Score) de 66 %.

Necesidades Principales

v Considerando que su canal de preferenua es el fisico ./ |mpulsar beneficios adicionales como alianzas, por ejemplo, con entidades financieras.
y gue desean actividades relacionadas con salud vy

bienestar, se podria incentivar la asistencia a las . Dado su interés en puntos de atencidn en otras zonas de la ciudad, se podria analizar la

instalaciones de FONCEP a traves de actividades de opcion de hacer jornadas de “FONCEP Movil” cerca de sus casas.

capacitacion, jornadas de salud y bienestar, entre

otras.
FONCEP peoTA
el e | MEJOR
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Caracterizacion de los grupos de

valor
3.2 Usuarios de Cesantias
Analisis descriptivo
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Cesantias: Analisis de Informacion - Personas Naturales

Histograma Edad Rango de Edades

B0%

FONCEP
Analisis Cesantias
Personas Naturales

Nombre Entidad 2017

all

2351

Nimero de 3 El
Peronas Naturales S

Histograma Afio Retiro Histograma Afio Retiro | ‘ Reportero

Distribucion Género 52035 387%
20307035 17,39% } — 20152020 813%

FONCEP ]

MEJOR

PARA TODOS




Cesantias: Analisis de Informacion - Personas Naturales

Rango de Nimero de Personas y Valores a Pagar

FONCEP
Analisis Cesantias
Personas Naturales

Nombre Entidad 2017

2351 - > El

Peronas Naturales Rango Salarios (SMMLV} s R e p O rte ro

' MEJOR

w PARA TODOS




Cesantias: Analisis de Informacion - Personas Naturales
Porcentaje de Visitas Oficina Principal Tipologia Visitas Oficina Principal

A. Ceriificado de No Pension
0,31%

A. Informacion General
12,28%

Nohavisitada: / A. Radicacion 71,5%

87,55%

Porcentaje de Visitas Super CADE Tipologia Visitas Super CADE

— B.CERTIFICACION 14,29%

— B.CONSULTA 28.57%

Nao ha yisitado 99,74% B. RADICACION 57,14% —

FONCEP

Mﬁmm

El
Reportero




Caracterizacion de los grupos de

valor
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 relacion, monto de la deuda y ubicacion geografica.

! ] w Monto, Ubicacion
Tipo de Proceso Tipo de Proceso Tipo de Relacion e -

— Bonos — > de 99 MM de UVR, en Bogota
. Cuotas Partes por < de 99 MM de UVR, en Bogota
— Bonosy Cuotas__ Bonos y Cuotas Pagar y por Cobrar | <de 99 MM de UVR, fuera de
Partes Parte Bogota
— > de 39 MM de UVR, en Bogota

| Cuotas Partes por
Cobrar

== Cuotas Parte — —— < de 39 MM de UVR, en Bogota

| <de 39 MM de UVR, fuera de
Bogota

> de 990 MM de UVR, en Bogota
Cuotas Partes por

— Pagar < de 990 MM de UVR, en Bogota
FO.NCEP — < de 990 MM de UVR, fuera de
Entidades Bogota

___ Monto Administrado > 40 millones
UVR

. Cesantias —

| Monto Administrado < 40
millones UVR

CONCEP R



En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno
y la identificacion de las necesidades principales asociadas (1/7) .

Bonos

M, Ubieacim geoprifica

celNVGe\NE endogri g

e EDTE T
——— -
Bonos I
Cuotas Partes por Pagar y
— Bonasy Cuolas por Cobrar
Paries ~r— Bonos y Cuctas Parte

FONCEP -
Entidades

— Cesantias ‘|:

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fensiones.

Y CuszPane

Mot
>4

Mo
<4

Cuotas Partes por Cobrar ‘E
Cuotas Partes por Pagar —E

Administrado
milones UVR

Administrado
mifones UVR

<de B8 MW de UVR, en Bogatd
<z MM ce LUR, fuzrs dz Bogelé
> de 38 W de UVR. er Boguis
<de 28 MM de UVR, e Bogatd
<2 38 MM de UUR. fusre dz Bogels
> 090 WM de UVR, =n Sogofa
<da 090N de UUR, en Bogots

< e 920 MM de UVR uers de Bogeté

Estas entidades cobran bonos pensionales a
FONCEP. Son entidades privadas y tienen una
relacion constante con FONCEP. Interactuan
con una frecuencia diaria o semanal a traveés de
canales no presenciales (teléfono, correo
electronico.

Entidades gue tienen relaciéon con FONCEP a
través de los procesos de Bonos y Cuotas
partes. Su relacidon es constante vya que
manejan al mayor volumen de emisiones de
bonos y estan entre las 4 entidades con
mayores montos en cuotas partes. Los
mecanismos de conciliacion 'y cruce de
informacién son cruciales para mantener una
buena relacion. Interactian con el FONCEP por
medios no presenciales (teléfono y correo
electronico) y presenciales a través de las
mesas de trabajo que se han establecido.

Forma de Relacién con FONCEP Necesidades del Grupo

Tener la opcidon de hacer tramites vy
consultas por medios virtuales, que
faciliten el intercambio de informacion vy
reduzcan los tiempos de respuesta vy
menos tramites por medio fisico como es
actualmente. Desean gue se reduzcan los
tramites y se reciban respuestas con
mayor velocidad.

Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo

Desean poder tener la posibilidad de
hacer tramites y consultas través de
medios virtuales. Valoran gque se mantenga
contacto permanente con ellas y que la
comunicacion sea fluida. Por el alto
volumen de operaciones gue se maneja
con ellas reqguieren un tratamiento
diferencial.

-nGDTA
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En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno

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

Bonos
— Bonasy Cuolas
Paries Bonos y Cuctas Parte
Cuotas Parie

FONCEP -
Enfidades

— Cesantias ‘|:

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fensiones.

Manto Administrado
> 40 milones UVR

Manio Administrado
<40 milones UVR

Cuotas Parfes por Pagary =
por Cobrar

Cuotas Partes por Cobrar =

Cuotas Partes por Pagar =

— | e 56 de VR, enBogs

| <deBE W de UVR en Bogaid

= <z 90 MM ge UUR. fuzrs dz Bogels
—  >02 38 MM ddUVR. en Bogais
i <02 38 MM dJUVR, e Bogatd
v < 2 33 MM g2 UJR. fuzre dz Bogets
= >da 0G0 NM df UVR, =n Sogots

™ <da2 D00 NM df UVR, en Sogota

= e 920 MM de VR fuers de Bogaté

Mas de 99 MM de UVR, ubicadas en Bogota

—E= Forma de Relacion 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 comunicacion y cruces de
informacion para poder tener efectividad en los
pagos/cobros correspondientes (ej. cruce de
cuentas). Con la informacion actual, estas
representan el 80% del monto total de este
grupo. Ubicadas en Bogota.

Tener claridad de las cuentas y montos
correspondientes, asi como de los
responsables del proceso tanto de la
entidad como en FONCEP. Establecer
canales de comunicacion fluidos y una
relacion constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de llegar a
pleitos judiciales. Por el monto adeudado,
estas entidades requieren mayor atencion
por parte de la entidad .

Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo

Menos de 99 MM de UVR, ubicadas en Bogota

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 comunicacion y cruces de
informacion para poder tener efectividad en los
pagos/cobros correspondientes (ej. cruce de
cuentas). Ubicadas en Bogota.

Tener claridad de las cuentas y montos
correspondientes, asi como de los
responsables del proceso tanto de la
entidad como en FONCEP. Establecer
canales de comunicacion fluidos y una
relacion constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de llegar a
pleitos judiciales.

-nGDTA
x| MEJOR




En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno
y la identificacion de las necesidades principales asociadas (3/7)

Bonos
— Bonasy Cuolas
Paries Bonos y Cuctas Parte
Cuotas Parie

FONCEP -
Entidades

Manto Administrado
> 40 milones UVR

— Cesantias ‘|:

Manio Administrado
<40 milones UVR

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fensiones.

Cuotas Parfes por Pagary =
por Cobrar

Cuotas Partes por Cobrar =

Cuotas Partes por Pagar =

Mok, Ublcssi

— >0 BE U de UVR, en Bogoth

—  <de 86 MU de UV, enBogoth

e |k e 03 MM de UUR. fuzez bz Bogde ——>

| >2 38 MM dz UVR, en Bogais

— <oezuw¢1wn‘ enBogatd

o < 2 33 MM de U
— >de 000 MM 4]

I <d2000NM |

T <o 920 MM e U

R, fuzra dz Bagels
ELUVR, =n Sogoia
UVR, en Bogota

WR fuers de Bogeté

v

Cuotas parte por pagar

cobrar

Menos de 99 MM de UVR, fuera de Bogota

Forma de Relacion con FONCEP

Entidades que deben cuotas partes a
FONCEP vy 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 comunicacion y cruces de informacion
para poder tener efectividad en los
pagos/cobros correspondientes (ej. cruce
de cuentas). Ubicadas fuera de Bogota.

Cuotas parte por cobrar
Mas de 39 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacion con FONCEP

Entidades que deben cuotas partes
pensionales a FONCEP. Se debe tener
claridad de cudles son las entidades de
este grupo y cuales los montos que cada
una adeuda. Con la informacion actual,
estas representan el 80% del total de
cuotas partes por cobrar. Ubicadas en
Bogota.

Necesidades del Grupo

Tener claridad de las cuentas y montos
correspondientes, asi como de los responsables
del proceso tanto de la entidad como en
FONCEP. Establecer canales de comunicacion
fluidos y una relacion constante que permita
gue el proceso fluya sin necesidad de llegar a
demandas. Por ser ubicadas fuera de Bogota,
los canales de comunicacion virtuales son mas
relevantes.

Necesidades del Grupo

Tener claridad de las cuentas y montos
correspondientes, asi como de los responsables
del proceso tanto de la entidad como en
FONCEP. Establecer canales de comunicacion
fluidos y una relacion constante que permita
que el proceso fluya sin necesidad de llegar a
pleitos judiciales. Por el monto adeudado, estas
entidades requieren mayor atenciéon por parte
de la entidad.

-nGDTA
x| MEJOR




En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno

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

Menos de 39 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Bonos
— Bonasy Cuolas
Paries Bonos y Cuctas Parte
Cuotas Parie

FONCEP -
Entidades

Manto Administrado
> 40 mifones UVR

— Cesantias

Manio Administrado
<40 milones UVR

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Ceesntins § Fensionss.

Cuotas Parfes por Pagary =
por Cobrar

Cuotas Partes por Cobrar =

Cuotas Partes por Pagar =

—I<de3DWA¢eIJ'JR.fJEm&BWIﬁI

> de B8 M de UVR, en Bogats
<de DG MM de VR, en Bogatd
<00 e UUR. e e Bt Entidades que deben cuotas partes
pensionales a FONCEP. Se debe tener claridad
de cuales son las entidades de este grupo vy

cudles los montos que cada una adeuda.

> de 3¢ WA d UVR. en Eogo

< de 38 MW de UVR, en Bogotd

> d2 000NM 3f UV, en Sogets

Ubicadas en Bogota.

<d2 000 NM 3f UV, en Sogets

= e 920 MM de VR fuers de Bogaté

Entidades que deben  cuotas partes
pensionales a FONCEP. Se debe tener claridad
de cuadles son las entidades de este grupo vy
cudles los montos que cada una adeuda.
Ubicadas fuera de Bogota.

\ 4

Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo

Tener claridad de las <cuentas y montos
correspondientes, asi como de los responsables del
proceso tanto de la entidad como en FONCEP.
Establecer canales de comunicacion fluidos y una
relacion constante que permita que el proceso fluya
sin necesidad de llegar a pleitos judiciales.

Menos de 39 MM de UVR, fuera de Bogota

Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo

Tener claridad de las cuentas montos
correspondientes, asi como de los responsables del
proceso tanto de la entidad como en FONCEP.
Establecer canales de comunicacion fluidos y una
relacion constante gque permita que el proceso fluya

sin necesidad de llegar a demandas. Por ser
ubicadas fuera de Bogotd, los canales de
comunicacion virtuales son mas relevantes.
. ﬁEJ.CI;AR
weaaotioc. | PARA TODOS




En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno
y la identificacion de las necesidades principales asociadas (5/7)

Cuotas parte por pagar y cobrar

Menos de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo

Tipo de Proceso Tipo de Proceso

— Bonasy Cuolas
Partes

FONCEP -
Entidades

— Cesantias ‘|:

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fensiones.

Bonos

Bonos y Cuctas Parle

Cuotas Farie

Manto Administrado
> 40 milones UVR

Manio Administrado
<40 milones UVR

~—  >0eB8MN de UVR, en Bogatd
Cuotas PartesporPagary ==t <de 86 MW de UVR, en Bogoti
por Cobrar y
=== <2 99 MM de UUR, fusra de Bogald
—  >2 38 MM dz UVR, en Bogais
Cuotas Pares por Cobrar  —— 552 28IV de UVR, enBogurd

e <2 33 MM ce UVR fuere d2 Bogets

—1 > dz 090 WM de VR, =n Sogota
Cuotas Partes por Pagar  ———{ < gz 090 bt 4= UV, zn Zogotd

T <o 920 MM e U

WR fuers de Bogeté

v

Entidades a las que FONCEP les debe
cuotas partes pensionales. Se debe tener
claridad de cuales son las entidades de
este grupo vy cuadles los montos que cada
una adeuda. Con la informacion actual,
estas representan el 80% del total de
cuotas partes por pagar. Ubicadas en
Bogota.

Tener claridad de las cuentas y montos
correspondientes, asi como de los responsables
del proceso tanto de la entidad como en
FONCEP. Establecer canales de comunicacion
fluidos y una relacion constante que permita
que el proceso fluya sin necesidad de llegar a
pleitos judiciales. Por el monto adeudado, estas
entidades requieren mayor atenciéon por parte
de la entidad .

Menos de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo

Entidades a las que FONCEP les debe
cuotas partes pensionales. Se debe tener
claridad de cuales son las entidades de
este grupo vy cuadles los montos que cada
una adeuda. Ubicadas en Bogota.

Tener claridad de las cuentas y montos
correspondientes, asi como de los responsables
del proceso tanto de la entidad como en
FONCEP. Establecer canales de comunicacion
fluidos y una relacion constante que permita
gue el proceso fluya sin necesidad de llegar a
pleitos judiciales.

-nGDTA
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En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno
y la identificacion de las necesidades principales asociadas (6/7)

Bonas —— =2 B8 MM de UVR, en Bogaid
s Ptes ) —— <o UR Cuotas parte por pagar y cobrar
[== mzy()umas Bonos y Cuotas Parte porfotex e <de 00\ ge UUR. fuzes d Bogeté ; i ,
i Mas de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogota
Cuotas Parle Cuotas Part Cobrar —+— <de 28 MM de UVR, e Bogatd - -
e Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo
= >da 080 MM dz UVR, =n Sogoia
= CulasPatesporPagar  —1—  <onmonbige iR, ogeé Entidades a las que FONCEP les debe Tener claridad de las cuentas y montos
Entidades ™| cuotas partes pensionales. Se debe tener correspondientes, asi como de los responsables
claridad de cuales son las entidades de del proceso tanto de la entidad como en
este grupo vy cuadles los montos que cada FONCEP. Establecer canales de comunicacion
una adeuda. Ubicadas fuera de Bogota. fluidos y una relacidon constante que permita
i que el proceso fluya sin necesidad de llegar a
— Cesaniias demandas. Por ser ubicadas fuera de Bogota,
oo Adnstato los canales de comunicacion virtuales son mas
i relevantes.

CONCEP R

Cesarttias ¥ Fensiones.



En funcion de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno

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

Monto administrativo >40 millones UVR

I Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo
— >de de UVR, en Bogota

Bonos
Cuotas Paries porPagary ==t <ce 00 W de UVR, enBogaid o .
s O L sy coospae | T <M UR g Entidades cuyo monto administrado por ,Elt 60?, de lzs .entldaollesdrog/zle este  grupo
R UIR e FONCEP es mayor a 40 millones de UVR Interactuan a adiario y € ° unha vez por
Cuots Pae Cuctas Pares g Cobar —— 506 5 0 UVR o g representan el 80% del monto total ~Semana, directamente en la sede principal de
:mmmmmﬁ. administrado por FONCEP. FONCEP, via telefénica o por correo elegtfonlcg.
SEM N e El 80% del grupo considera el servicio via
Cuotas Partes por Pagar ~ ——t— <2 090 N dz UVR, 2n Sopofd NI [
FONCEP - telefénica regular y considera muy buena la

Entidades | = < e 920 MM de UVR. fuers de Bogaté

atencion por los otros canales de comunicacion.
Todos los clientes estan muy satisfechos con los
servicios de FONCEP. Requieren un mejor
atencion telefdnica y la posibilidad de realizar
tramites a través de la pagina Web.

A 4

— Cesantias

i Monto administrativo >40 millones UVR

e Forma de Relacion con FONCEP Necesidades del Grupo

Entidades cuyo monto administrado por El 71% de las entidades de este grupo
FONCEP es menor a 40 millones de UVR  Interactuan mensualmente, visitando la sede
representan el 20% del monto total principa[ de FONCEP, via telef_énica y correo
administrado por FONCEP electronico. EI”75% de las erjt!dades de este
' grupo que utilizan los servicios telefdnicos,
consideran la atencion telefénica buena o muy
buena y los otros canales de atencion muy

buenos.

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices, ALCALTIA
mri‘r::um ﬂmﬂ'ﬂrz

v
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Caracterizacion de los grupos de

valor
3.5.1 Entidades-Cesantias
El reportero-resultados encuestas
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Cesantias: resultados encuesta - Frecuencia y canal

NUmero de
encuestados

20

FONCEP

+Con qué frecuencia usa alguno de los servicios o realiza tramites en el FONCEP?

Dos veces porano 4,55% |

Diario 18,18%

~— Mensual 54,55%

Semanal 22,73%

¢ Por favor sefale a través de qué canal(es) de atencion realiza tramites u obtiene informacion del FONCEP?

Telefonico 32%

Correo electronico 42%

Sede principal Foncep 20% "
Pagina de internet - www.foncep.gov.co 6%

El

Reportero

g

-nGOTA
MEJOR

PARA TODOS



Cesantias: resultados encuesta - Canales Presenciales

NUmero de
encuestados

20

FONCEP

Eondo de Presteclones Econdmices,
Cesaritins y Fensionss.

Canales Presenciales - Facilidad de acceso (Oficina Principal)

Evaluacion
50%

Evaluacion

;Qué tan importanie es este criterio para mi?

Me es indiferente
9.52%

Importanie 42.85%

Muy Importante
4T7.62%

El
Reportero

-UGOTA
MEJOR

PARA TODOS
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Cesantias: resultados encuesta - Canales Presenciales

Canales Presenciales - Tiempo hasta que me atienden (Oficina Principal)

Evaluacion iQue tan importante es este criterio para mi?

Me es indiferente

i Muy Importan.. ‘ v
NuUmero de - Ky o =
encuestados : : Mo o e v Reportero
2 O Canales Presenciales - Tiempo hasta que me atienden (Super CADE)

Evaluacion
1005

Importanie

42,86%
8096 %

il

40%%

2%

Moo he visitado

FONCEP i




Cesantias: resultados encuesta - Canales Presenciales

Canales Presenciales - Facilidad de acceso (Oficina Principal)

Evaluacion ;Que tan importante es este criterio para mi?

50%

Me es indiferente
9.57%
Muy Importante
67.62%

NUmero de
encuestados

20

Evaluacion

Importante 42.84%

No 1o he visitado

FONCEP

Eondo de Presteclones Econdmices,
Cesaritins y Fensionss.

El
Reportero

-UGOTA
MEJOR

PARA TODOS
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Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales

Canales No Presenciales / Teléfono - Servicios Disponibles

Evaluacion

;Qué tan importante es este criterio para mi?

40%

Me es indiferente 4,76%
Importante 9.52%

N u m e rO d e % e em e — = Muy Importante ‘ :3 E |
No lohe 85,71% -
encuestados i . Reportero
20 Canales No Presenciales / Correo Electrénico - Servicios Disponibles . "
Evaluacion ;Que tan importante es este critenc para mi?
Impaortante 19.05%
Muy Importante
80,95%
FONCEP ¥ | coTA
maw_mh fesenise | PARA TODOS




Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales

Canales No Presenciales / Teléfono - Tiempo hasta que me atienden

Evaluacion ;Qué tan importante es este criterio para mi?

Me ez indiferente 4, 76% —

Importante 14,29%

N L,J m e rO d e % = ________— ;._:_ E!a.:;;:pnrtanle
encuestados

20

;Que tan importante es este criterio para mi?

Impaortante 23,81%

Muy Importante 76,1%%

FONCEP

Eondo de Presteclones Econdmices,
Cesaritins y Fensionss.

El

Reportero
s | MEJOR




Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales

Canales No Presenciales / Teléfono - Horario de atencién

Evaluacion ;Que tan importante es esie cnterio para mi?

Me es indiferente 4, 76% —

Importante 1429%

N L,J m e rO d e b 'ﬁ‘.?ﬁ%. ——— :;;;:pnﬂanln
encuestados weizado

2 O Canales No Presenciales / Correo Electrénico - Horario de atencién
Evaluacion ;Que tan importante es este cnteno para mi?

Me es indiferente 4,76%

Importante 28,57%

Muy importante 64,67%

Miry bueno

£
l»

El

Reportero

.

g

:

-uGOTA
MEJOR

PARA TODOS



Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales

Evaluacién del Personal - El conocimiento que tiene para resolver mi solicitud

Evaluacion iQue tan importante es este citeno para mi?

Importante 1429%

N L,,I m e rO d e . . Muy Importants ; :j. i El

encuestados = ."“) Reportero

20 '

iQueé tan importante es este criterio para mi?

Importante 23.81%

Muy Importante 76,19%

Aot R




Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales

Evaluacion del Personal - La calidad de la respuesta

Evaluacion ;Que tan importante es este criteno para mi?

Me as indiferante 4,76%

Impaortante 14,29%

Muy Importanis 4 g g
B80.95% b4 El

"‘) Reportero

NUmero de |
encuestados & o

20

;Queé tan importante es este crteno para mi?

Importante 28.57%

Muy Importante 71.43%

. -UGOTA
x| MEJOR




Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales

Evaluacién del Personal - La claridad en el lenguaje

Evaluacion ;Que tan importante es este criterio para mi?

Me es indiferente 4,76%

Importante 1429%

NUmero de : Moy mpertani 43§ E]

encuestados ."“) Reportero

20 '

jQue tan importante es este criteno para mi?

Importante 142%%

Muy Impeortante 85.71%

Aot R




Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales

Pagina de Internet - Servicios interactivos disponibles

Evaluacion ;Qué tan importante es este criterio para mi?

Muy Importante 19.05%

Me es indiferenta
28.57%

NumerO de : 2 9% : I | importante 52,38%
encuestados

20

;Que tan importante es este cnterio para mi?

Muy Importantes 19.05%

Me &s indiferente
28.57%

Importante 52.38%

FONCEP

Mﬂmnﬂmnﬁq
Cesartias ¥

@ El

g'{l Reportero




Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales
Pagina de Internet - Exactitud de la informacion

Evaluacion ;Queé tan importante es este criterio para mi?

Muy Importante 19,05%

Me es indiferenie
28.57%

NumerO de 529 : - — Importante 52.38%
encuestados '

20

iQué tan importante es este critero para mi?

Muy Importanta 19.05%

Me &5 indiferente
28.57%

Imporiante 52.38%

FONCEP

Mﬂmnﬂmnﬁq
Cesartias ¥

@ El

g'{l Reportero




Cesantias: resultados encuesta - Canales no Presenciales

Canal de atencion preferido para realizar sus tramites u obtener informacion del FONCEP

Evaluacion

20.00%

Numero de El

encuestados Sede principal FONCED Teleftnica Pagina de Intemet .‘ Reportero
2 O ¢En una escala de 1 a 10 que tanto recomendaria los servicios de FONCEP? |

Evaluacion

10 = Pefinitivamente S lo Recomendaria

Aot R




Cesantias: ¢Cual ha sido la MEJOR EXPERIENCIA con el FONCEP?

Agilidad en el
tiempo de
respuesta para el

pago de las

cesantias /
\

| a atencion
respetuosa y agil
de sus servidores

N /

La disposicion de
servicio y
conocimiento de
los funcionarios

/

La calidad humana
de los servidores
publicos vy la
oportuna

respuesta
/

\

FONCEP e

Cesarttias ¥ Fensionas



Cesantias: ¢Cual ha sido la PEOR EXPERIENCIA con el FONCEP?

Cuando me
regresan
documentos de
tramites de

cesantias
\

A la fecha no
se ha
presentado

Cuando no
atienden a tiempo

la llamada
telefonica

No la he
tenido hasta
la fecha

CONCEP R

Cesarttias ¥ Fensionas
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Bonos Pensionales: resultados encuesta - Frecuencia y canal

+Con qué frecuencia usa alguno de los servicios o realiza tramites en el FONCEP?

Dos veces por ano 4,55% |

Diario 18,18%

Semanal 22,73%

NUmero de
encuestados

A

o El
Reportero

¢ Por favor sefiale a través de qué canal{es) de atencion realiza tramites u obtiene informacion del FONCEP? ' l

Correo electronico 42%

Sede principal Foncep 2006

Pagina de internat - www.foncep.gov.co 6%

FONCEP

-UGDTA
MEJOR

PARA TODOS

Egndo de Presteclonss Soondmices, ALCALTHA,
Cesantias y Fensionas. ‘t‘um



Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales presenciales

Canales Presenciales - Facilidad de acceso (Oficina Principal)

Evaluacion iQue tan importante es este criterio para mi?

50%

Mo lo he visitado
3333%
. . .
- El

NUmero de
encuestados ' e o Reportero
4 Canales Presenciales - Facilidad de acceso (Super CADE) . "

Evaluacion
100%

B0%
Muy Imporianie &8 67%

60%

40%

2%

0%
Mo lg he visitado

2l e




Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales presenciales

Canales Presenciales - Tiempo hasta que me atienden (Oficina Principal)

Evaluacion ;Qué tan importante es este criterio para mi?

Mo lo he visitada
33.33%

Numero de | El
encuestados | | No o e wsaso ¥1h  Reportero

A

Evaluacion

Muy Importante
66.67%

Mo o he visitado

Aot 9B




Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales presenciales

Canales Presenciales - Horario de Atencién (Oficina Principal)

Evaluacion ;Qué tan importante es este criterio para mi?

Ma lo he visitado

NUmero de e El
encuestados Reportero
A

Evaluacion

Muy Imporianie
66,67%

Aot 9B




Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales

Canales No Presenciales / Teléfono - Servicios Disponibles

Evaluacion ;Que tan importante es este criteno para mi?

~— Importante 25%

Numero de 4:I§ El
o — I Muy Importanta 75%

encuestados ;l Reportero
1

4 Canales No Presenciales / Correo Electronico - Servicios Disponibles

Evaluacion ;Que tan importante es este cnteno para mi?

Muy Importante 100%

FONCEP e

Ceesntins § Fensionss. (]



Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales

Canales No Presenciales / Teléfono - Tiempo hasta que me atienden

Evaluacion ;Que tan importante es este cnieno para mi?

NUmero de
encuestados

A

El
Reportero

Muy Importante 100%

jQué tan importante es este crteno para mi?

Muy importanie 100%

Aot R




Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales

Canales No Presenciales / Teléfono - Horario de atencion

Evaluacion jQué tan importante es este criterio para mi?

NUmero de

encuestados
4 Canales No Presenciales / Correo Electrénico - Horario de atencion

. El
") Reportero

Muy Importante 100%

Evaluacion ;Que tan importante es este enterno para mi?

Muy Importante 100%

Aot R




Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales

Evaluacion del Personal - El conocimiento que tiene para resolver mi solicitud

Evaluacion iQue tan importante es este citeno para mi?

50%

50.00%

o

" Reportero

NUmero de
encuestados

A

Muy Importante 100%

;Qué tan importante es este cntero para mi?

25.00%

Muy Importante 100%

FONCEP e

Ceesntins § Fensionss. (]



Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales

Evaluacion del Personal - La claridad en el lenguaje

Evaluacion ;Que tan importante es este critenio para mi?

NUmero de
encuestados

A

El
Reportero

Muy Importante 100%

;Que tan importante es este cnteno para mi?

Muy Importante 100%

Aot R




Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales

NUmero de
encuestados

A

Evaluacion del Personal - La calidad de la respuesta

Evaluacion ;Queé tan importante es este criterio para mi?

50%
4%

30%

50.00%

o

;l’ Reportero

— Muy Importante 100%

Evaluacién del Personal - El tiempo de respuesta

Evaluacion ;Que tan importante es este criterio para mi?
$0%

40%
30%

20%

Muy importante 100%

';:] -uGOTA
s | MEJOR



Bonos Pensionales: resultados encuesta - canales no presenciales

Evaluacion Pagina de Internet

Servicios interactivos disponibles

NUmero de
encuestados

A

FONCEP

Mﬂmmum

100%:

B0%

Exactitud de la informacion

10000%

Mo lo hewvisitado

Claridad del contenido

El
Reportero
Actualizacion de la informacion
SR 100,00%
¥] | .0cOTA
s | MEJOR




¢Cual ha sido la MEJOR EXPERIENCIA - PORVENIR Y COLFONDOS?

“Habilitar los canales
y nueva disposicion
para atender en esta
administracion”

/

\

“Desde gque Zulma
llegd, cambio la cara
de la entidad. Ella

funciona...”

\

FONCEP o




¢Cual ha sido la PEOR EXPERIENCIA - PORVENIR Y COLFONDOS?

e reciben
requerimientos, mas del 50% es
reconstruccion. Para eso nunca
se recibia respuesta, se
acumularon muchas solicitudes
vy las respuestas son demoradas \
por tanto comunicado formal y
termina habiendo mucho
reprocesos.” [

“El funcionamiento de
hace dos anos,
respuestas gque No son
respuestas. Exceso de
ritualismo”

A

ey

Srasy
444

“Habilitar los canales v
electronicos es clave.
Una expedicion de un
bono que por lo
general se demora 1
mes, se esta tomando
mas de 3 meses,”

_/

¥ «0GOTA
—ONCEF =2 | HEie



Caracterizacion de los grupos de

valor
3.3.3 Entidades
Resultados segmentacion
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De acuerdo a las variables definidas la segmentacion tipo de procesos,
para Bonos y Cuotas partes identificamos 3 segmentos (1/4)

Bonos 4 entidades
Bonos y Cuotas 2 entidades
Parte

> de 99 MM de
UVR, ubicadas

en Bogota - 5
entidades
Cuotas Parte
por Pagar y por
Cobrar < de 99 MM de

UVR, ubicadas
en Bogota - 22
entidades

Porvenir .
Colfondos .
Colpensiones .

Fiduciaria La Previsora S.A.-Fondo Prestacional del
Magisterio .
Instituto de Seguro Social

Gobernacion de Cundinamarca - Fondo de
Pensiones Publicas

Empresa de Telecomunicaciones de Bogota - ETB .
Ministerio de Tecnologias de La Informacién Y Las
Comunicaciones - CAPRECOM .

Superintendencia Financiera de Colombia - CAPRESUB
Ministerio de defensa Nacional
Servicio Nacional de Aprendizaje - Sena

Empresa de Acueducto Y Alcantarillado de Bogota
ES.P. .
Superintendencia de Notariado Y Registro
Superintendencia de Sociedades
Fiduprevisora Patrimonio Autonomo de Remanentes de*
La Caja Agraria En Liguidacion .
Ministerio de Comercio Industria Y Turismo . IF| .
Concesion Salinas .
Banco de La Republica

Old Mutual
Proteccion

Fonprecon

Empresa Colombiana de Petrdleos - Ecopetrol

Fondo de Pasivo Social - Ferrocarriles Nacionales de
Colombia

Fiduciaria Colombiana de Comercio Exterior S.A.
FIDUCOLDEX Patrimonio Autonomo IFI Pensiones

Corporacion Autonoma Regional de Cundinamarca
HCARH

Banco Popular S.A.

UGPP

Hospital Militar Central

Ministerio de Ambiente, Vivienda Y desarrollo Territorial
- INDERENA

Caja de Sueldos de Retiro de La Policia Nacional
Industria Militar INDUMIL

Banco Cafetero En Liguidacion

Ministerio de Transporte

Caja de Retiro de Las Fuerzas Militares

-nGOTA
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De acuerdo a las variables definidas la segmentacion tipo de procesos,
para Bonos y Cuotas partes identificamos 3 segmentos (2/4)

< de 99 MM de
UVR, ubicadas
fuera de Bogota
- 19 entidades

Cuotas Parte

por Pagar y
Cobrar

> de 39 MM de
UVR, ubicadas
en Bogota - 5
entidades
Cuotas Parte
por Cobrar
< de 39 MM de

UVR, ubicadas
en Bogota - 10
entidades

Universidad Industrial de Santander
Universidad del Valle
Gobernacion del Valle del Cauca

Gobernacion de Norte de Santander - Fondo
Territorial de Pensiones

Gobernacion del Caqueta - Fondo Territorial de
Pensiones

Municipio de Manizales - Fondo Territorial de
Pensiones

Interconexion Eléctrica S.A.E.S.P.
Pensiones de Antioquia

Gobernacion de Antioquia

Alcaldia de Medellin

Gobernacion del Huila - Fondo Territorial de

Caja Nacional de Prevision Social EICE

Caja de Prevision Social de Comunicaciones -
Caprecom

Empresa de Energia de Bogota S.A. E.S.P.

ESE Luis Carlos Galan Sarmiento (Fiduprevisora)
Caja de Prevision de La Universidad Nacional
Universidad Nacional de Colombia

Policia Nacional

Caja de Prevision Social de La Universidad Nacional
Caja de Crédito Agrario Industrial Y Minero En

Pensiones

Gobernacion de Narino-fondo Territorial de
Pensiones

Universidad de Narifio
Universidad del Cauca
Gobernacion de Boyaca
Gobernacion del Cesar

Gobernacion del Meta - Fondo Territorial de
Pensiones

Gobernacion del Tolima - Fondo Territorial de
Pensiones

Gobernacion de Casanare - Fondo Territorial de
Pensiones

Patrimonio Autéonomo Fondo de Prestaciones
Sociales del Magisterio

Ministerio de Agricultura

Liguidacion

Patrimonio Autonomo de Remanentes de La Caja
Agraria En Liguidacion

Universidad Distrital Francisco José de Caldas
Financiera de desarrollo Nacional

Empresa de Energia de Cundinamarca S.A. E.S.P.

-nGOTA
x| MEJOR




De acuerdo a las variables definidas la segmentacion tipo de procesos,
para Bonos y Cuotas partes identificamos 3 segmentos (3/4)

< de 99 MM de
UVR, ubicadas
fuera de Bogota -
17

Cuotas Parte por

Cobrar

> de 990 MM de

UVR, ubicadas en
Bogota- 5
entidades

Cuotas Parte por

Pagar

< de 990 MM de

UVR, ubicadas en
Bogota - 7
entidades

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,

Universidad del Quindio

Gobernacion del Atlantico

Alcaldia de Bucaramanga

Municipio de Santiago de Cali

Alcaldia de Ibagué - Fondo Territorial de Pensiones
Departamento de Caldas

Universidad de Antioquia

Municipio de Montenegro Quindio

Departamento del Huila

Ministerio de Agricultura - Instituto Colombiano de
Reforma Agraria INCORA En Ligquidacion

Empresa de Energia Eléctrica de Bogota
Fondo de Pensiones Publicas de Cundinamarca

Ministerio de Minas Y Energia

Carbones de Colombia "Carbocol En Liquidacion”
La Previsora S.A. Compafia de Seguros

Prosocial

Caja Promotora de Vivienda Militar

Loteria de Bogota

Alcaldia de Neiva

Municipio de Ortega - Tolima
Departamento de Narifio
Departamento del Cauca
Gobernacion del Vichada
Departamento de La Guajira
Municipio de Tabio Cundinamarca
Alcaldia de Villavicencio

Porvenir
P VY D - CORPOR.Nal.de Turismo
E.S.E. Luis Carlos Galan Sarmiento - Fiduprevisora

Hotel Tequendama - San Diego

k4 -UGOTA
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De acuerdo a las variables definidas la segmentacion tipo de procesos,
para Bonos y Cuotas partes identificamos 3 segmentos (4/4)

< de 99 MM de
UVR, ubicadas
Cobrar fuera de Bogota -
20 entidades

Cuotas Parte por

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,

Universidad Industrial de Santander

« Universidad del Valle
« Gobernacion del Valle del Cauca
« Gobernacion de Norte de Santander - Fondo

Territorial de Pensiones

« Gobernacion del Caguetad - Fondo Territorial de

Pensiones

Municipio de Manizales - Fondo Territorial de
Pensiones

Interconexion Eléctrica S.A. E.S.P.
Pensiones de Antioquia
Gobernacion de Antiogquia
Alcaldia de Medellin

« Gobernacion del Huila - Fondo Territorial de

Pensiones

Gobernacion de Narifo-fondo Territorial de Pensiones
Universidad de Narifio

Universidad del Cauca

Gobernacion de Boyaca

Gobernacion del Cesar

Gobernacion del Meta - Fondo Territorial de Pensiones
Gobernacion del Tolima - Fondo Territorial de
Pensiones

Gobernacion de Casanare - Fondo Territorial de
Pensiones

-nGOTA
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¢Cual ha sido la MEJOR EXPERIENCIA - COLPENSIONES Y
FONPRECON?

“Llegar a acuerdos
en el pago de
cuotas y que estos \

se cumplan”

“La nueva
administracion”

“La disposicion vy
gestion para
poder solucionar \

la cartera”

“Oportunidad
en el pago de
bonos”

\

FONCEP ¥

Egnda ﬂhﬁhﬂhn— Econdmices, w




¢Cual ha sido la PEOR EXPERIENCIA - COLPENSIONES Y FONPRECON?

“El desconocimiento en
coactivo por parte de los
abogados, que vienen de
la anterior administracion.

La posicion fue
Intransigente, reflejo
 desconocimiento vy por \

eso |0s procesos 1o0s
pierde FONCEP”

“Sentarse todo un
mes para sacar |0s

temas de cuotas que \
estan pendientes”

/

“Mas disponibilidad
de ambas partes
para conciliar”

-UGOTA
MEJOR

PARA TODOS
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Caracterizacion de los grupos de

valor
Analisis de datos Bonos Pensionales

\”Y\'\\ NN

'E‘ "'Ex i
= !t

% | :0cOTA
MEJOR

DE BOGOTA DC. PARA TODOS




Bonos Pensionales: Analisis de Informacion - Entidades

Numero de Bonos Emitidos

FONCEP | "\
OLMUTUAL g 5

Fondo de Prestaciones Econdmicas,
Cesantias v Pensiones,

Valor de Bonos Emitidos
| |

COLPENSIONES = B1bn

Analisis Encuestas FONCEP -

Bonos Pensionales

COLPENSIONES COLFONDOS | Ghn

Numero de Cuotas Partes de Bonos Emitidos

FONDO OLD MUTUAL

Al — COLFONDOS 44

Tipo de Bonos
B — )
PORVENIR 53 COLPENSIONES
59
OLD MUTUAL 17

Numero de Bonos Pagados (Oct 2017) Valor de Bonos Pagados

|
COLPENSIONES

PROTECCION 46 -

PCRVENIR

PROTECCION

COLPENSIONES
275

FONPRECOMN

OLD MUTUAL

FONPRECON 10

e | PARA TODOS



Caracterizacion de los grupos de

valor
Analisis de datos cuotas partes
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Cuotas Partes: Analisis de Informacion - Entidades

FONCEP

Fando de Prestecionss Bcondmices,

Numero de Entidades por Tipo de Relacion

Cuotas partes
por cobrar,
Cuoias partes
por pagar

Cuotas partes
por cobrar

Cuotas partes
par pagar

Entidades relacionadas por Departamento

. RISA
CAQUETA D,89% g sos
VICHADA 1,79%
NORTE D... 1,79%

CORDOBA
1,79%

NARINO
2 6E%
HUILA 2, 68%

CUN._ 268%

CALD_ 2.68%
VALLE DEL CA...
3.57%

META 3,57%
CAUCA 3,57%
ANTIOQUIA 4,96%

Bonos, Cuctas

partes cobear,

Cuontas partes
POT pagar

g

-uGOTA
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Cuotas Partes: Analisis de Informacion - Entidades

Monto por Cobrar por Entidad Monto por Pagar por Entidad Monto Total por Entidad

ADUCIARIA . 205,81bn INSTIFUTO . a3/596n ADUCTARA (]
INSTITUTO D... 148 43tin AIDUCIARIA .. 32 3080 INSTITUTO .. ] | |132.028n
FOMPRECON 123_95;;% FOMPRECON 19,34bn FONPRECON ] 143.3bn
COLPENSIO. 122 16h MINISTERIO . 10,99bn COLPENSIO |7 lﬂ,l-ﬁthl“l

CAIA NACIO.. 70,51bn EMPRESA DE.. 8,570n cuanac [N 70,5160

GOBERNALCT.. 36,13bn EMPRESAS D 835hn cosernac. [ 38.07bn

CAJA DE PRE... 33 24hn MINISTERIO . 4.02bn casnepn_ [ 332460

EMPRESA C... 32 15bn MINISTERIO . | 3.28bn enpresac [ 32,3560

FONDO DEP.. 26.25bn ADUPREVIS: | 2 33bn W 25.38bn

superinTEN.. [l 13,5880 GOBERMACL. | 1,94bn emeresas_, [ 17,0360

EMPRESADE.. [ 13,13bn SERVICION.. | 1.75bn mmisterio_ B 15 6bn

parrvont.. ] 12.12bn EMPRESADE. | 1.9%hn supsatnTe - (] 14,26n

minisTerio . ] 10,516n GOBERMACL. | 0,91bn mmasterio- ] 13,376n

serviao nA.. ] 9,36Bn GOBERMACL. | 0,86bn empresa 0., [l 13.136n

MINSTERIO . [ 3.35Bn FONDODE .. | 0. 75kn paTRIvMOML [§ 12,1280

EMPRESAS D... B,68bn SUPRERINTEM... 0,58bn SERVICIO M. B 11,11bn

superinTen. ] B 38bn SUPERINTEN.. | {,52bn minsTerso-. [l 10,51bn

sEwsca. | 824bn INTERCONE.. | 0.35bn empResa D | 885kn

caaperRe.. || 7.85b6n FIDUCIARIA . | 0,32bn superINTE_ | 8,38En

unversiDA. | 7,22bn PyD-COR. | 02Bbn eserusca || g24nn

soudanA- || 61bn ESELUSC. | 026bn camoepr. | 7,85hn

MINISTERIO . | 4.62bn ALCALISDE _ | ,24bn unverRaD_ | 73260

SUBERINTEN... | 4,37bn MINISTERIO .. | 0,21bn pouciana_ | 61bn

MINISTERIO ... | 3.22bn GOBERMACL. | 0.21bn SUPERINTE | 4.94bn

CAIADEPRE. | 3bn GOBERNACL. | 0,196n ADUPREVIS.. | 4.18bn

GOBERNACL.. | 2 49kn UNIVERSIDA_. | 0,18 MINISTERIO. | 3.43hkn

GOBERMACL.. | 2 42bn MINISTERIO .. | 0,17bn MINISTERIO... | 3,28bn
BANCODEL.. | 2,01bn HOSPITALM... | §,15bn CAIADEPR. | 3pn
FADUPREVES... | 185k MINISTERIO ... | 0,15bn GOBERNACL. | 2,67bn

GOBERNACL.. | 1.81bn FONDODE .. | 0,14bn GOBERNACL | 2.57bn
GOBERNACE - | 2 48bn

BANCO DE— | 2,08bn

CAIADECRE.. | 1,69%n PENSIONES .. | 0,14bn
CORPORACE.. | 1 6bn EMPRESAC.. | §,09bn

Dbn 0.oT

FONCEP <) :0cOTA

s bt meooioc | PARA TODOS




Caracterizacion de los grupos de

valor
Analisis de datos cesantias
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Cesantias: Analisis de Informacion - Entidades

Rango de Entidades por Montos Administrados
Analisis Encuestas FONCEP -

Cesantias
»40M UVR 22,73%

TIPO DE ENTIDAD

All

FONCEP

Fonde de Prestaciones Econémicas,
Cesantias y Pensiones.

Tipo de Entidad Rango de Entidades por Numera de Afiliados

Hopitales 3,03% | >7022,73%

FONCEP

- «40M UVR 77,27%

<70 77.27%

-nGOTA
MEJOR

PARA TODOS




Caracterizacion de los grupos de

valor
3.4 Cartera FAVIDI
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Para el caso de cartera FAVIDI considerando la naturaleza de la relacion,
se plantea dividir a los clientes en los siguientes grupos

Activa

— Inactiva - Con
Hipoteca

. Inactiva - Sin
Hipoteca

Son aqguellos clientes, legado de la cartera de
FAVIDI, que actualmente administra el
FONCEP. Estos son clientes que actualmente
se encuentran pagando o qgue tienen algun
acuerdo de pago establecido con la Entidad.

Son los clientes, legado de la cartera FAVIDI,
gue se encuentran inactivos segun aprobacion
del comité de cartera de FONCEP. Estos
clientes fueron clasificados como de dificil
recuperacion, aungque cuenten actualmente con
una hipoteca asociada al inmueble.

Son los clientes, legado de la cartera FAVIDI,
gue actualmente se encuentran inactivos segun
aprobacion del comité de cartera de FONCEP.
Estos clientes fueron clasificados como de
dificil recuperacion, aungue cuenten
actualmente con una hipoteca asociada al
inmueble.

Esta cartera debe contar con los procesos de cobro
definidos para asegurar las cuotas pendientes.
FONCEP debe asegurar esta gestion para evitar
gue esta cartera se deteriore mas. Se evidencia que
actualmente hay clientes activos sin acuerdo de
pago, asi como clientes con acuerdo de pago que
no lo estan haciendo.

Aungue estos clientes fueron clasificados como
inactivos por su dificil cobro, aun cuentan con
hipoteca y pueden en algun momento levantar la
deuda de su inmueble.

Al estar clasificados como inactivos por su dificil
cobro y no tener una hipoteca para levantar, se
considera que estos clientes ya no tendran
interaccion con el FONCEP.

N cOTA
'EE MEJOR

D BOGOTA B PARA TODOS

FONCEP

Eondo de Presteclones Bcondmices,
Cesartias y Fonsionss




Caracterizacion de los grupos de

valor
Analisis de datos cartera FAVIDI
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Cartera FAVIDI: Analisis de la informacion disponible

Caniidad de Clientes por Estado Valor Actives por Acuerdo de Pago

 pete
66 {26,51%)

0,44bn

ACUERDO DE PAGO SN ACUERDD DE
PAGO

Montos por Estado del Acuerdo de Pago

Inactivos sin hi...

128 (51.4..) . Inactivos con hipoteca

55 (22,09%)

ESTA PAGANDD NO ESTA PAGANDD

Activos con Acuerdos de Pago Activos con Codeudor

-oGOTA
MEJOR
DOsS

PARA TO

FONCEP ¥




Caracterizacion de los grupos de

interés
3.5 Otros grupos de interés
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Estos grupos de interés (stakeholders) hacen referencia a aquellos grupos que
no tienen relacion directa con los servicios de la Entidad, pero tienen
interaccion y debe ser identificada por el FONCEP (1/2)

Alcaldia + Brinda lineamientos y directrices a nivel politico, estratégico y de gestion para el funcionamiento del FONCEP, de acuerdo a la regulacion
y normatividad vigente, asi como otras disposiciones para el tratamiento de los ciudadanos que interactuan con la Entidad.

+ Tiene la mision de gestionar recursos y distribuirlos entre los sectores de la Administracion Distrital para cumplir con las metas
establecidas en el Plan de desarrollo, bajo el principio de sostenibilidad fiscal. La relacion principal entre el FONCEP vy la Secretaria
corresponde, principalmente, a que la SHD delega en la Entidad funciones del manejo del pasivo pensional de los funcionarios del Distrito,
de conformidad con el articulo 60 del Acuerdo Distrital N2 257 de 2006.

Secretaria de
Hacienda
Distrital (SHD)

+ De conformidad con el articulo 66 del Acuerdo Distrital N2 257 de 2006, la Junta Directiva del FONCEP estd conformada por el
Alcalde(sa) Mayor o su delegado, que sera la secretaria o secretario cabeza del sector, quien la presida y cinco miemlbros, los cuales seran
designados por el Alcalde(sa) Mayor. Las funciones de la Junta Directiva son las siguientes:

“ Formular la politica general de la entidad en concordancia con el Plan de desarrollo Econdmico, Social y de Obras Publicas del Distrito
Capital.

< Aprobar anualmente los planes, programas, proyectos y el presupuesto del Fondo, asi como las modificaciones que se hagan a los
mismos, de acuerdo con las disposiciones distritales vigentes sobre el tema y que sean de su competencia de conformidad con el
reglamento.

Adoptar y modificar los Estatutos del Fondo.
Evaluar la gestion con base en los informes que le presente la Directora o Director General.
determinar la estructura interna del Fondo, sefhalar las funciones basicas de cada una de sus dependencias.

Fijar la planta de cargos, nomenclatura y clasificacion de los empleos, la escala de remuneracion de las diferentes categorias de
empleos, v los emolumentos de los servidores y servidoras de la entidad de acuerdo a la politica que para el efecto establezca el
CONFIS; con base en esta facultad, no podra crear obligaciones que excedan el monto global fijado para gastos de personal en el
presupuesto inicialmente aprobado para la entidad.

Darse su propio reglamento
Autorizar previamente al director del FONCEP para delegar algunos asuntos en funcionarios del nivel directivo y asesor.
Las demas que le sean asignadas por la normativa.

X3

S

Junta Directiva

X3

S

X3

S

X3

S

X3

S

X3

S
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Estos grupos de interés (stakeholders) hacen referencia a aquellos grupos que
no tienen relacion directa con los servicios que la entidad ofrece, pero tienen
una interaccion que debe ser identificada por FONCEP (2/2)

« Los proveedores del FONCEP son todos aguellos que mantienen una relacion comercial al proveer los bienes y
Proveedores servicios que soportan y habilitan los procesos misionales (ej. asesorias juridicas) como los procesos de apoyo (ej.
tecnologia, administrativo) para el normal funcionamiento de la entidad.

- Los entes de control son agquellos organismos que velan por el cumplimiento de las normas, regulaciones, politicas y
directrices organizacionales, juridicas, fiscales y financieras de la Entidad. Los principales entes de control para el
FONCEP son (sin ser excluyente):

Entes de control » Secretaria de Hacienda Distrital
» Contraloria Distrital

» Personeria Distrital

» Veeduria Distrital

- Los trabajadores son aquellos funcionarios o colaboradores que tienen una relacion laboral directa o indirecta con el
FONCEP, que ejecutan las actividades de los procesos misionales y de apoyo que permiten el normal funcionamiento
de la Entidad. Los trabajadores pueden estar vinculados de la siguiente forma:

» Libre nombramiento y remocion
» Carrera administrativa
» Contratistas (termino fijo y/o temporales)

Trabajadores

FONCEP e
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Caracterizacion de los grupos de
valor
4. Anexo metodoldgico
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Una vez definido el alcance y los objetivos de la segmentacion, que es desde
donde se parte para una adecuada segmentacion, la primera etapa consiste en
entender el entorno

(1) Entender el entorno v

Definir el alcance

it Esta etapa consistio en el entendimiento del funcionamiento del FONCEP vy su relacion con sus
=

“clientes” objetivo:

1. Entender el -
entorno Pensionados: Pensiones bajo el régimen de prima media para funcionarios y ex-funcionarios
de entidades del Distrito Capital

Entidades:
v Cesantias: Entidades del Distrito Capital gue manejan con el FONCEP las cesantias de sus

2.Entender a . . ) , . o . ‘
funcionarios que aun estadn con el régimen de retroactividad y los usuarios relacionados.

los clientes a
través de sus

dimensiones v Bonos Pensionales: Fondos de Pensiones que solicitan la emision de bonos pensionales

para ex funcionarios del Distrito Capital.

3. Identificar v Cuotas partes: Entidades que soliciten el pago o entidades a las que se les solicite el pago

) i e de cuotas partes de una pensién de ex funcionarios del Distrito Capital.
variables 4. Aplicar entender los

fiiortes enfoque segmentos

analitico de cliantas v Cartera FAVIDI: Personas gue adquirieron créditos de vivienda con el Fondo de Ahorro vy

Vivienda Distrital, cuya cartera fue transferida al FONCEP.

v Otros grupos de interés: Otras entidades y / o personas relacionadas de alguna manera
con el FONCEP, gue no estén incluidas en los grupos mencionados anteriormente y que no
son considerados “clientes” de los servicios de FONCEP

CONCEP R
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La segunda etapa para una segmentacion consiste en estudiar y entender al
cliente a través de sus diferentes dimensiones para lo cual se planea y realiza un
estudio

Definir el alcance
y los objetivos de
la segmentacio

Entender a los clientes a través de sus \/
dimensiones

1. Entender el
entorno

Para el FONCEP esta etapa consistid en el analisis de la informacion interna y en el disefio
de un estudio de las necesidades y comportamientos, asi como la fortaleza de la relacion de
la entidad con sus diferentes “clientes” (Reportero, Antropodlogo, Detective).

2.Entender a
los clientes a
través de sus
dimensiones

La realizacion del estudio consiste en cinco pasos:
- 1. ldentificacion y validacion de grupos a los cuales se iba a realizar encuesta.
e _ Identificar y Definiciéon del tamafo de la muestra.
variables | 3PP [BCUSMANG Preparacion y validacion del set de preguntas dirigidas a cada grupo de clientes.
srishitico fecclizntes Preparacion y validacion de los mecanismos para recolectar las preguntas.
Ejecucion del estudio con los diferentes grupos de clientes y recopilacion de resultados.

fuertes

GEENIAR NN

Paso 1: Grupos a encuestar

Grupo de valor Se realiza encuesta Observaciones Consideraciones Generales

Pensionados
Informacion recolectada del 26 de octubre de

Cesantias Si Excepto para los usuarios de cesantias 2017 al 30 de noviembre de 2017.

Si - .
SURIEES PEMSS ' Las bases utilizadas son las consignadas en el
documento: Entregable Bases de Datos y se

Bonos Pensionales Si : _ . :

. — alimentaron de informacion correspondiente a los

Cartera EAVIDI No Cons]derando gue al ser una relaciéon de cobro, la respuestas sistemas de la Entidad, informacidn suministrada

podrian estar sesgadas por el actuario del FONCEP, encuestas vy

Otros arupos de interds No Considerados como grupos de interés diferentes a clientes, entrevistas.
grup ya gue no acceden a los servicios que ofrece FONCEP

FONCEP o E?EAR
Fanda de Prestaclones Bcandmices, ‘Emosioe. | PARA TODOS
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La segunda etapa para una segmentacion consiste en estudiar y entender al

cliente a través de sus diferentes dimensiones para lo cual se planea y realiza un

estudio

Definir el alcance
y los objetivos de
TN Il |2 segmentacio
entorno

2.Entendera
los clientes a
través de sus
dimensiones

3. ldentificar

y usar Identificary

4. Aplicar entender los
enfogue segmentos
analitico de clientes

variables
fuertes

Para FONCEP esta etapa consistié en el analisis de la informacién interna y en el disefio de
un estudio de las necesidades y comportamientos, asi como la fortaleza de la relacion de la

Entender a los clientes a través de sus \/
dimensiones

entidad con sus diferentes “clientes” (Reportero, Antropodlogo, Detective).
La realizacion del estudio consiste en cinco pasos:

EENEAENES

ldentificacion y validacion de grupos a los cuales se iba a realizar encuesta
Definicion del tamano de la muestra

Preparacion y validacion del set de preguntas dirigidas a cada grupo de clientes
Preparacion y validacion de los mecanismos para recolectar las preguntas

Ejecucion del estudio con los diferentes grupos de clientes y recopilacion de resultados

Paso 2: Tamano de muestra al 95% de confianza

Total de registros
Grupo de valor Observaciones 9 Muestra
a ser considerados

Se consideraron los 4523 registros contactables segun la “base

RSN OE de actualizacion de datos” 4523 94
Cesantias Segun base entregada de 32 entidades 32 30
Cuotas partes Segun base entregada de 112 entidades * 12 87
Bonos Pensionales Segun base entregada de 6 entidades 6 6

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,

Cesarttias ¥ Fensionas

* Para cuotas partes por cobrar se tomo el archivo de “Base actuarial” en la pestafa “resumen Cuotas Partes por pagar”. Se
destaca que al comparar este archivo con el “CONSOLIDADO OCTUBRE 2017” hay una diferencia de 179 entidades. Para cuotas
partes por pagar, se tomo el archivo “CONSOLIDADO OCTUBRE 2017” en la pestana “CONSOLIDADO CXP OCTUBRE 2017".

errpy
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La segunda etapa para una segmentacion consiste en estudiar y entender al
cliente a través de sus diferentes dimensiones para lo cual se planea y realiza un

estudio

Definir el a_lc'ahce
y los objetivos de
la segmentacion

1. Entender el
entorno

2.Entender a
los clientes a
través de sus
dimensiones

3. Identificar Identifi
entificary
usar
Zariables 4. Aplicar entender los
fioros enfogque segmentos
analitico de clientes

Paso 3: Set de preguntas

Preguntas
encuestas

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,

Cesarttias ¥ Fensionas

—
—]

Entender a los clientes a través de sus

dimensiones

v

Para FONCEP esta etapa consistid en el analisis de la informacion interna y en el disefo de
un estudio de las necesidades y comportamientos, asi como la fortaleza de la relacion de la
entidad con sus diferentes “clientes” (Reportero, Antropodlogo, Detective).

La realizacion del estudio consiste en cinco pasos:

GEESINEIN RS

Protocolo de
ncuestas telefénice

ldentificacion y validacion de grupos a los cuales se iba a realizar encuesta

Definicion del tamano de la muestra

Preparacion y validacion del set de preguntas dirigidas a cada grupo de clientes
Preparacion y validacion de los mecanismos para recolectar las preguntas
Ejecucion del estudio con los diferentes grupos de clientes y recopilacion de resultados

Paso 3: Mecanismos de recoleccion

Grupo de valor Observaciones

Pensionados

Cesantias
Cuotas partes

Bonos
Pensionales

Oficinas, correo electronico (Survey Monkey), Teléfono

Correo electronico (Survey Monkey)

Visitas presenciales, correo electronico (Survey Monkey)

Visitas presenciales, correo electronico (Survey Monkey)

-DG‘OTA
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La segunda etapa para una segmentacion consiste en estudiar y entender al
cliente a través de sus diferentes dimensiones para lo cual se planea y realiza un

estudio

'Deflnlr el alcance
y los objetivos de
la segmentacién

@ Entender a los clientes a través de sus dimensiones \/

1. Entender el
entorno

Para FONCEP esta etapa consistié en el analisis de la informacidon interna y en el disefio de un
estudio de las necesidades y comportamientos, asi como la fortaleza de la relaciéon de la entidad
con sus diferentes “clientes” (Reportero, Antropologo, Detective).

La realizacion del estudio consiste en cinco pasos:

2.Entender a
los clientes a
través de sus
dimensiones

1. Identificacion y validacion de grupos a los cuales se iba a realizar encuesta
3. Identificar entificary 2. Deﬁniciéh,del tamaﬁq Eje la muestra o A
el NI entender los 3. Preparacion y validacion del set de preguntas dirigidas a cada grupo de clientes
snfotue b 4. Preparacion y validacion de los mecanismos para recolectar las preguntas
5. Ejecucion del estudio con los diferentes grupos de clientes y recopilacion de resultados

fuertes

Paso 5: Ejecucion y recopilacion de resultados

Grupo de valor No. encuestas efectivas Tamano de Muestra % Representatividad*

Pensionados 129%
Cesantias 20 30 ©65% 91%
Cuotas partes 3 87 3% 24%*
Bonos Pensionales 4 6 ©66% 94%

El porcentaje de representatividad se calcula en funcidon del tamanfno de la relacion que tiene FONCEP con cada una de las entidades en mencion, si se
logra una representatividad mayor al 90% la informacion recolectada se puede usar como un proxy para la toma de decisiones relacionadas con el objetivo
de la segmentacion.

o * Se realizo |la debida diligencia, sin embargo considerando la falta de informacion de contacto de las s A
E entidades y el tiempo estipulado para la ejecucién del proyecto no se alcanzo el porcentaje de ﬂ !UGDT
e A e representatividad, esto se valido en diferentes escenarios y fue acordado con el supervisor del contrato. cssn ﬂnEn'!cpnaE
[: 1 [
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La segunda etapa para una segmentacion consiste en estudiar y entender al
cliente a través de sus diferentes dimensiones para lo cual se planea y realiza un
estudio

Entender a los clientes a través de sus ‘/
dimensiones

Paso 5: Ejecucion y recopilacion de resultados

Para el caso de pensionados la base vy la recoleccion de informacion se realizd de la siguiente manera:
Base total de 12 mil pensionados

1 pensionado
encuestado por link

en pagina web

104 pensionados
encuestados en la
oficina - 38% en base

Envio: 1823 correos con el 1823 pensionados a actualizada
link de la encuesta: los que se les envia el
desprendible de pago
Respuesta: 292 por correo

(16% de los enviados) electrénico

40% en base actualizada .
58 pensionados

encuestados por
teléfono

4.523 pensionados con
informacion de contacto
actualizada

*Incluye Fondo Educativo Regional

CONCEP R
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La segunda etapa para una segmentacion consiste en estudiar y entender al
cliente a través de sus diferentes dimensiones para lo cual se planea y realiza un

estudio

@ Entender a los clientes a través de sus dimensiones \/

Paso 5: Ejecucién y recopilacidon de resultados

Para los demas grupos de valor sujetos a estudio, se realizd la debida diligencia en la ejecucion del estudio,
encontrando hallazgos importantes en los temas relacionados con los datos de contactabilidad y en la fortaleza
de la relacion de FONCEP con algunos de sus grupos de valor.

Grupo de . . o
v:Ior Observaciones respecto a la informacion recolectada

Cesantias

Cuotas partes

Bonos
Pensionales

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fonsionss

El area de cesantias realizd 3 refuerzos, tanto por teléfono como por correo electronico, a las entidades que no
contestaron a la encuesta planteada, logrando una mejora significativa en el niumero de encuestas recolectadas. La
representatividad que se logrd en este grupo fue del 91 %.

En la etapa de entendimiento, el FONCEP informd gue la comunicacion con estas entidades se realizaba por correo
electronico y teléfono, sin embargo al gestionar las encuestas y no recibir la respuesta esperada, se indicd que la relacion
con la mayoria de estas entidades era a través de oficio fisico. La informacion de las personas de estas entidades con las
gue FONCEP interactua es muy deficiente, existe una base de datos con teléfonos y nombres de representantes legales,
en donde se encontraron casos de personas gue ya no estaban en esas funciones desde hace mas de 10 anos. El area
misional inicid una campafa para recopilar esta informacion. Tres dias antes del cierre de este documento se siguieron
informando cambios a las bases originalmente entregadas y no hay claridad de cual es la base que contiene la informacion
real.

Se realizaron encuestas en las oficinas de las entidades en mencién, logrando una representatividad del 94 %.

ocOTA
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La tercera etapa tres permite identificar y usar las variables que pueden explicar
o discriminar a los clientes alineandose con el objetivo de su clasificacion

' Definir el alcance
y los objetivos de
= | la segmentacion

entorno ; @ Identificar y usar variables fuertes \/

2.Entender a Para el FONCEP esta etapa consistio en la identificacion de las variables candidatas a

los clientes a - . .,
través de sus ' ser tomadas en cuenta para la caracterizacion de cada uno de los grupos de valor.

dimensiones _

Estas variables se componen por aguellas gue son propias de la informacion del
ldentificar y FONCEP vy aguellas gue se recolectaron a través de la ejecucion de las encuestas.

4. Aplicar entender los
Pensionados (1/3)

enfoque segmentos
Tipo de Variable Nombre Variable Fuente

3. Identificar
y usar
variables

fuertes B gn 2
analitico de clientes

Geografica Pais Base FONCEP

Geografica Departamento Base FONCEP

Geografica Municipio Base FONCEP

Demografica Edad Base FONCEP

Demografica Género Base FONCEP

Demografica Afiliacion EPS Base FONCEP

Demografica Estado Civil Base FONCEP

Demografica Con guien vive Encuestas

Demografica NuUmero de hijos y nietos Encuestas
FONCEP e0TA
o e | MEIQR
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La tercera etapa tres permite identificar y usar las variables que pueden explicar
o discriminar a los clientes alineandose con el objetivo de su clasificacion

Definir el alcance
y los objetivos de
S L |2 segmentaciol

entorno @ Identificar y usar variables fuertes \/

5 Sendirs Para FONCEP esta etapa consistio en la identificacion de las variables candidatas a
los clientes a - ser tomadas en cuenta para la caracterizacion de cada uno de los grupos de valor.

través de sus
dimensiones

Estas variables se componen por aquellas que son propias de la informacion de
Identificary FONCEP, y aquellas que se recolectaron a través de la ejecucion de las encuestas

4. Aplicar entender los
enfoque segmentos
analitico de clientes

3. Identificar
y usar
variables
fuertes

Pensionados (2/3)

Tipo de Variable Nombre Variable

Demografica Tipo Pension Base FONCEP
Demografica Estrato Socio Econdmico Encuestas
Demografica Fuente de ingreso Encuestas
Demografica Mesada Pensional Base FONCEP

Demografica
Demografica
Comportamentales
Comportamentales

Comportamentales

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fonsionss

Tiempo como pensionado
Tipo de pago mesada
Frecuencia de Visitas

Canal Utilizado

Tipo de tramite

Base FONCEP
Base FONCEP
Encuestas / Linea 195

Encuestas / Digiturno

Digiturno
<osOTA
s | MEJOR




La tercera etapa tres permite identificar y usar las variables que pueden explicar
o discriminar a los clientes alineandose con el objetivo de su clasificacion

Definir el alcance
y los objetivos de
1. Entender el la segmentacion

entorno

@ Identificar y usar variables fuertes \/

T Para FONCEP esta etapa consistio en la identificacion de las variables candidatas a
.£Entenaer a

et e : ser tomadas en cuenta para la caracterizacion de cada uno de los grupos de valor.

través de sus
dimensiones

Estas variables se componen por aguellas que son propias de la informacion de
FONCEP, y aguellas que se recolectaron a través de la ejecucion de las encuestas.

3. ldentificar
y usar
variables
fuertes

Identificary
4. Aplicar entender los
enfoque segmentos
analitico de clientes

Pensionados (3/3)

Intrinsecas Beneficios Adicionales Encuestas
Intrinsecas Canal de Preferencia Encuestas
Intrinsecas Pertenencia a asociacion Base FONCEP

Asistencia a eventos (Dia del

Intrinsecas :
Pensionado)

Base FONCEP

CONCEP R



La tercera etapa tres permite identificar y usar las variables que pueden explicar

o discriminar a los clientes alineandose con el objetivo de su clasificacion

Definir el alcance
y los objetivos de
la segmentacion

1. Entender el
entorno

@ Identificar y usar variables fuertes \/

Para el FONCEP esta etapa consistio en la identificacion de las variables
2.Entender a : candidatas a ser tomadas en cuenta para la caracterizacion de cada uno de los

los clientes a
travésdesus - grupos de valor.

dimensiones _

Estas variables se componen por aguellas que son propias de la informacion del

3. Identificar

sar Identificar y FONCEP vy aguellas que se recolectaron a través de la ejecucion de las encuestas
ariables 4. Aplicar entenderlos
Hierios enfoque segmentos

analitico de clientes

Entidades (1/2) - Cesantias

Para las entidades se definid el primer nivel de caracterizacion de acuerdo al procedimiento usado,
dentro de las variables de comportamiento organizacional

Comportamiento Organizacional Tipo de Proceso Base FONCEP
Tipologia organizacional Numero de Afiliados Base FONCEP / Encuesta
Tipologia organizacional Monto administrado Base FONCEP

FONCEP

Eanda ve Prestacianes Goondm ALEaLoa
s i otk oe.

Cesantias y Fonsionas e
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La tercera etapa tres permite identificar y usar las variables que pueden explicar
o discriminar a los clientes alineandose con el objetivo de su clasificacion

Definir el alcance
y los objetivos de
la segmentacio

1. Entend | o o °
B | @ Identificar y usar variables fuertes v

s Para FONCEP esta etapa consistio en la identificacion de las variables candidatas a ser
0s Clientes a

travésdesus ic tomadas en cuenta para la caracterizacion de cada uno de los grupos de valor.

dimensiones

Estas variables se componen por aguellas que son propias de la informacion de
S FONCEP, v aquellas que se recolectaron a través de la ejecucion de las encuestas

4. Aplicar entender los
enfoque segmentos
analitico de clientes

3. ldentificar
y usar
variables
fuertes

Entidades (2/2) - Bonos y Cuotas partes

Para las entidades se definio el primer nivel de caracterizacion de acuerdo al procedimiento usado,
dentro de las variables de comportamiento organizacional

Tipo de Variable Nombre Variable

Comportamiento Organizacional Tipo de Proceso Base FONCEP
Comportamiento Organizacional Tipo de Relacion® Base FONCEP / Encuestas
Geografica Ciudad Base FONCEP
Tipologia organizacional Numero de Afiliados Base FONCEP / Encuesta
Tipologia organizacional Monto deuda Base FONCEP
Tipologia organizacional Situacion legal cartera Base FONCEP
FONCEP ﬁE?EAR
B e e e “smwe | paraToDOS
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La tercera etapa tres permite identificar y usar las variables que pueden explicar
o discriminar a los clientes alineandose con el objetivo de su clasificacion

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fensiones.

1. Entender el
entorno

2.Entender a
los clientes a
traves de sus
dimensiones _

3. Identificar
y usar
variables
fuertes

Identificary
4. Aplicar entender los
enfogue segmentos
analitico de clientes

@ Identificar y usar variables fuertes \/

Para el FONCEP esta etapa consistido en la identificacion de las variables
candidatas a ser tomadas en cuenta para la caracterizacion de cada uno de
los grupos de valor.

Estas variables se componen por aguellas que son propias de la informacion

del FONCEP vy aguellas que se recolectaron a través de la ejecucion de las
encuestas.

Cartera FAVIDI

Para la cartera FAVIDI, se tomo el estado de la cartera como base para la caracterizacion

Comportamentales

Intrinsecas

Estado de la cartera Base FONCEP

Documentacion Base FONCEP

errpy
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La tercera etapa permite identificar y usar las variables que pueden explicar o
discriminar a los clientes alineandose con el objetivo de su clasificacion

Definir el alcance
y los objetivos de
F = T B |2 segmentaciong
entorno

@ Identificar y usar variables fuertes \/

Para el FONCEP esta etapa consistio en la identificacion de las variables candidatas
e a ser tomadas en cuenta para la caracterizacion de cada uno de los grupos de valor.
través de sus
dimensiones

Estas variables se componen por aquellas gque son propias de la informacion de
FONCEP vy aguellas que se recolectaron a través de la ejecucion de las encuestas.

3. Identificar
y usar
variables
fuertes

Identificary
4. Aplicar entender los
enfoque segmentos
analitico de clientes

Otros grupos de interés

Para los Grupos de Interés diferentes a “clientes” con los que se relaciona FONCEP, se propone tratarlos como stakeholders
del Modelo de Servicio. Para estos, se realizd una caracterizacion general que incluye los siguientes grupos

Alcaldia @ Proveedores

Secretaria de Hacienda Distrital @ Entes de Control

Junta Directiva @ Trabajadores

OOO

FONCEP e
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En la cuarta etapa se define y se aplica el enfoque analitico
correspondiente.

Definir el alcance
y los objetivos de
la segmentacio

1. Entender el
entorno

2.Entender a
los clientes a
través de sus
dimensiones

3. Identificar
y usar
VERELIES
fuertes

Identificary
entender los
segmentos
de clientes

4. Aplicar
enfoque
analitico

ANOVA

El andlisis de la varianza es una técnica
estadistica que permite contrastar la hipdtesis
nula de que las medias de K poblaciones (K >2)
son iguales, frente a la hipodtesis alternativa que
por lo menos una de las poblaciones difiere de
las demas en cuanto a su valor esperado.

Para el caso de pensionados del FONCEP, se
realizd el analisis de varianza usando las
diferentes variables de necesidades de |Ia
encuesta versus sus datos demograficos.

@ Aplicar enfoque analitico

v

El enfogque analitico que se uso para el FONCEP, se divididé en dos tipos:

1. El enfoque aplicado a pensionados
2. El enfoque aplicado para entidades

Enfoque Analitico - Pensionados

El enfoque analitico usado para Pensionados toma en consideracion tres tipos de analisis:

Arboles de decisidon

Los arboles de decisidon son una técnica de Data
Mining (Mineria de Datos) que prepara, sondea vy
explora los datos para obtener informacion.

Es muy utilizada para identificar segmentos,
descubrir las relaciones entre grupos y predecir
eventos futuros.

A través de los arboles de decision se
identificaron las tres particiones de segmentos
de pensionados planteadas

Analisis de datos

Se realizd el analisis de datos principalmente a
través de la herramienta Power B/, que permite
entender los datos de manera muy visual.

A través de esta informacion se recopild la
informaciéon de las encuestas y se identificaron
las necesidades y caracteristicas de cada
segmento de pensionados.

FONCEP e

Cesarttias ¥ Fensionas



En la cuarta etapa se define y se aplica el enfoque analitico
correspondiente.

@ Aplicar enfoque analitico \/
ANOVA Principales resultados analisis ANOVA
Interés mail Facilidad de movilidad hacia FONCEP
ANOVA ANOVA
Sum of Sum of
Squaras df Mean Square F Sig Sguares df Mean Square F Sig.
Mesada en SMMLY  Between Groups 61,822 1 61.822 8144 005 Mesada en SMMLY  Between Groups 9,404 1 9,404 1,233 (267
Within Groups 2968,216 391 7591 Within Groups 3035240 398 7,626
Total 3030,038 392 Total 3044 644 399
Edad (afios) Between Groups 167,672 1 167,672 1523 218 Edad (afios) Between Groups 1056612 1 1056,612 10,025 002 >
Within Groups 43051,570 391 110,106 Within Groups 41548 686 3598 105,399
Total 43219242 392 Total 43005,257 35948
Interés pagina web Interés contacto por teléfono
ANOVA ANOVA
Sum of Sum of
Squares df Mean Square F Sig. Squares df Mean Soquare F Sig.
Mesada en SMMLY  Between Groups 24,383 1 24,383 3,150 075 Mesada en SMMLY  Between Groups 5478 1 5478 g2 3496
Within Groups 3018,211 385 7,644 Within Groups 3008733 356 7,598
Total 30435594 3596 Taotal 3014210 387
Edad (afios) Between Groups 53,458 1 53,458 488 485 Edad (afins) Between Groups 1,906 1 1,906 o7 JBG5
Within Groups 43235812 3495 109,458 Within Groups 43376,418 356 100,536
Total 43288,270 386 Total 43378324 397

FONCEP

Eando de Presteciones Econdmices,
Cesartias y Fonsionss
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MEJOR

PARA TODOS



En la cuarta etapa se define y se aplica el enfoque analitico
correspondiente.

@ Aplicar enfoque analitico

¢ Le interesa realizar tramites y/ o recibir informacidn por este medio (email)?

<=3,063779

Adj. P-value=0,0012, Chi-square=14,5749, df=

Node 0
Category %

n

H Si

78,01 305

M No 21,99

86

Total (100,00 3

91

Mesada en SMMLV

1998828821

Category

Node 8

% n

B Si
B No

71,49 168
28,51 67

Total

(60,10) 235

FONCEP

Eondo de Presteclones Bcondmices,
Cesartias y Fonsionss

>3,0637791998828821

Node 7

Category % n

A&ZZ'S%Se Principales resultados arboles de decision

v

En terminos generales ¢ es facil movilizame alas dficinas de FONCEP?

NodeO

Category %

n

B Si
B No

76,98 301
23,02 90

Total

(100,00) 391

Edad (anos)
Adj. P-value=0,0114, Chi-square=10,3970, df=1

<=78

B Si
B No

87,82 137
12,18 19

Node 6

Category

% n

Total

(39,90) 156

Hm S
M No

81,55 221|
18,45 50

Total

(69,31) 271

>78
Node 7
Category % n

H Si 66,67 80

B No 33,33 40

Total (30,69) 120
(¥ | cocOTA
v | MEJOR
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En la cuarta etapa se define y se aplica el enfoque analitico
correspondiente.

Definir el alcance
y los objetivos de
la segmentacion

@ Aplicar enfogque analitico \/

1. Entender el
entorno

El enfogue analitico que se usd para FONCEP, se dividio en dos tipos:

2.Entender a
los clientes a

{faves de sus e 1. El enfoque aplicado a pensionados
2. El enfoque aplicado para Entidades

3. Identificar

y usar Identificary

variables 4. Aplicar entender los
fuertes enfoque segmentos
analitico de clientes

Enfoque Analitico - Entidades

El enfoque analitico usado para entidades toma en consideracion el uUltimo punto de la metodologia anterior:

Analisis de datos
Analisis de datos

Se realizd el analisis de datos, principalmente, a través de la herramienta Power B/, que permite entender los datos de
mMmanera muy visual.

A través de esta informacion se recopild la informacion de las encuestas y se identificaron las necesidades vy
caracteristicas de cada grupo de interés

FONCEP e

Cesarttias ¥ Fensionas



Fuentes de informacion

°  http:/www.eltiempo.com/tecnosfera/novedades-tecnologia/los-abuelitos-en-el-universo-digital-52059
°  https;//www.ucc.edu.co/bogota/prensa/2016/Paginas/Adultos-mayores-le-dicen-me-gusta-a-la-tecnologia.aspx
* https://colombiadigital.net/actualidad/noticias/item/8539-tercera-edad-y-era-digital-mitos-y-verdades.html

°  https:;/www.prensa.com/tecnologia/TECNOLOGIA-ABUELO-EDUCACION-INFORMATICA-SOCIEDAD-
FAMILIA O 4318818254 .html

*  https:;/www.minsalud.gov.co/Paginas/Adulto-mayor-vida-y-dignidad.aspx
* Value proposition Design
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