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Objetivos

Objetivo general

Obtener informacion de
sus grupos de interés, con
el fin de contar con
herramientas suficientes
para plantear mejoras en
el servicio al ciudadano,
realizar una rendicion de
cuentas adecuada
teniendo en cuenta los
intereses y necesidades
de cada grupo y lanzar
herramientas enmarcadas
en gobierno en linea

FONCEP

Objetivos especificos

v

Realizar el diagnéstico del
modelo de actual de servicio
del FONCEP

Caracterizar los grupos de
interés de la entidad

Identificar y elaborar los
mapas de interacciones de los
grupos de interés definidos
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v

Entregables

©,

Plan de Trabajo para la ejecucion del proyecto

Informe del diagnéstico del modelo actual de

servicio del FONCEP

©,

Disefio de
formatos y/o
herramientas y
evidencias de
la informacién
recolectada
para realizar
las caracteriza-
ciones y el
mapa de
interacciones

O,

Caracterizacion de los
grupos de interés

Mapa de interacciones o
pasillo del cliente para
cada tipo de servicio
identificado

Informe ejecutivo final con los resultados

obtenidos
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1. Entendimiento modelo actual
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El entendimiento y andlisis del modelo de servicio actual de FONCEP se realiz6 a través
de diferentes mecanismos de recoleccién de informacidon, que permitieron tener una
perspectiva diferente y transversal del modelo actual

11

Entrevistas
con funcionarios

Se realizaron entrevistas a las diferentes areas involucradas que tienen
relacion directa o indirecta con el cliente y su atencidn, para entender las
diferentes perspectivas del modelo de atencién y servicio

de FONCEP

Entrevistas

Se recopild y revisé la informacién general del FONCEP relacionada con . s 65

su estrategia (con un enfoque top down) y los diferentes elementos de ReV|S|0n de Documentos

atencion al cliente (desde un enfoque bottom up) . ., reeadlos
informacion

Se realizé un taller del modelo de servicio con el equipo ejecutivo de 1

FONCEP de cara a determinar el estado actual y obtener Ta I Ier M Odelo

informacion acerca de las fortalezas y debilidades del modelo actual . . Taller con

de servicio, asi como de los componentes del mismo de SerV|C 10 equipo directivo
Framework 1

Se personalizé el framework del modelo de Servicio para las

particularidades propias de FONCEP M Ode I o de F::!?n?i/zvgj’;k
Servicio para FONCEP

FONCEP

m«» stacionss Econdmica
-t y Do
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Como primer punto, se organizé el relacionamiento y el modelo de atencion de FONCEP
en cinco grandes grupos de servicios, a través de los cuales se realizé el analisis del
modelo actual y la construccion del business model canvas

Cesantias Cuotas partes
Auxilio econémico de creacién legal a cargo del La cuota parte pensional, es el mecanismo de soporte financiero de
patrono y a favor del servidor publico, relacionadas la pensidn que permite el recobro que tienen que efectuar las Cajas,
con el régimen de retroactividad de aquellos Fondos de Prevision Social o la entidad reconocedora de una
empleados que hayan decidido mantenerse en este prestacién pensional, con cargo a las entidades en las cuales el
régimen trabajador cotiz6 o prestd sus servicios
Pensiones Bonos pensionales Cartera Favidi
Es un pago, temporal o de por vida, que recibe una Son los que constituyen aportes destinados Carteraresidual de aquellos prestamos
persona cuando se encuentra en una situacién, a contribuir a la conformacién del capital de vivienda otorgados por el Fondo de
establecida por ley, que la hace acreedora de hecho necesario para financiar las pensiones de los Ahorro y Vivienda Distrital (entidad la
de una cantidad econdémica, ya sea de los sistemas afiliados al Sistema General de Pensiones. cual se transformo en FONCEP)
publicos de previsidén nacionales o de entidades

privadas.

Para cada seccion del business model canvas, se describe posteriormente el entendimiento de los componentes de cada grupo de
relacionamiento y servicio

Fon: f:‘::'-'y‘l;,‘ c;.»\l.—“;.— . EYBullqu a better
working world
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El diagndéstico del modelo de servicio actual de FONCEP se estructuré tomando como
referencia dos modelos: uno gue apunta a un analisis descriptivo y otro a un analisis
cualitativo

Business Model Canvas

Analisis descriptivo:
Provee una vision del Modelo de
Servicio de una forma claray
resumida, y permite describir la
|6gica de cobmo FONCEP crea,
entrega y captura valor internay
externamente.

Se revisaron los elementos

especificos que impactan a
FONCEP teniendo en cuenta que
el objetivo es mejorar el servicio
al cliente.

FONCEP

Fondo de Prestaciones ECondmecas,

Casantion

¥ Pemvoces.

Informe Ejecutivo Final- Pagina 6

Framework EY Modelo de

Servicio y componentes
gue lo soportan

Andlisis cualitativo:

Se desarrolld un Marco de
Modelo de Servicio para FONCEP.
Se tomaron elementos del
framework de EY para Modelos
de servicio que recoge practicas
lideres en el mercado y se ajusté
teniendo en cuenta las
particularidades de la entidad.

Se incluyeron los componentes
qgue soportan la prestacion del
servicio y que deben ser
alineados y gestionados para
desarrollar el nuevo Modelo.

EYBuildinq a better
working world



Resultado Taller de Modelo de Servicio
Canvas - Pensiones

Socios [6]

Clave

Secretary, de

dCiendy
Colpensiones
UGpp
gntes 9
coﬂtrol
.Enf/.o’ades
d{str/'ta/es %
liquidagag
Red de
hospital®>
distFitB'eS
f.é??l‘/.o’aoles
/ﬁanC/'e/_aS
EPS
oIS
(PagoS) FOndo, )
duc?c‘oa
regio”

FONCEP

Fondo de Prestaciones ECondmecas,

Casantias y Peaicoes.

.. o)
Actividades F
Clave

Recepcidn Verificacion de

adecuada de la | | la completitud

solicitud de los
documentos

Decisién con calidad y

oportunidad o
para reconoc;m:entos,, .
ingreso oportuno en némina.

- Asegurar pago mesada y
salud, y asequrar
consignacién bancaria

- Comunicacion oportgfwa al
ciudadano -notificacion

Recursos O
Clave =
Aplicativo
Oficina de gestor
atencion al documental -
ciudadano SIGEF
Aplicativo quliPOS de
SISLA - computo
Noémina
Call Center
Correspondencia

Propuesta
de Valor

Respuesta con
calidad y
oportunidad a las
solicitudes
presentadas a la
Gerencia de
Pensiones

Inclusién en
némina
oportuna

A
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Relacién con 0 ‘?. ® Segmentos Phe a
Clientes de Clientes %%m .
Atencidn con Ciudadanos E
agilidad y Causantes: .
eficiencia .

- Pre-pensionados 5

- Pensionados .

- Beneficiarios (Hijos, 5

Esposos, 5

Compafieros 5

permanentes) .

@ L}

Canales L] -
= :

Oficina de .
atencion al -
ciudadano i . -
Via mail .

P4gina web .
Call Center E
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Resultado Taller de Modelo de Servicio
Canvas - Cesantias

Socios
Clave

Fondo de Prestaciones ECondmecas,

Casantias y

15!

Actividades
Clave

Validacion de
solicitud

(0]
Tramite i

Recursos

Clave

Aplicativos
Misionales

‘iﬂ?

Reporte
Novedades.

Soporte

Sistemas ,
Radicacion -
Atencidn al

ciudadano

(Arquitecto,
Néminas)

Grupo Cesantias

Archivo

Contabilidad

Tesoreria

»
"
"
]
[—]
[::]

Subd.
financiera

Propuesta
de Valor

=N

A
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Relacién con 0 ‘?. 9 Segmentos ¢ ghd &
Clientes de Clientes )ﬁ%ﬁ %%ﬁ .
< .

psesort@ .

4 .

@ 5

Canales L] .
=1 :

Radicacidn E
(of.- Email (equipo 5
Atencion) || qe cesantias) .
I 4 .
Teléfono -
(equipo de -
cesantias) -
Y 4 5
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Resultado Taller de Modelo de Servicio
Canvas - Bonos Pensionales

-
Socios '6,‘ Actividades ,f-‘; Propuesta
Clave A Clave de Valor A
Z1ied Mane’
Analisis Co Jo
AFPS \nform. fi:;ab{e y/o Opors o
(T/@rn 9o
Analisis Verifica . Vay .
acig or
Legal . Célcu/océon de )
S (Reconoc QUi - <
A 4 objetan) I.an’:a_CIon
(Emision) Clenda
i Reconocim. y/o Pago \;'\(\3(\.0\(@3
0O FONPET Per® o0y
(Pao FONCEP O
Recursos I
Dece, Clave i
a/ ntercam
Sistem |nf Hza/ento , Vig bio
0.B.p _Abo’nano_. ectr(jnlc
d Bonpens - ‘/el'/f'gados
gotes Cetil Ligy,, 3dor
contro SIGEF "dado
nac- (COS
. Rec Finac: ec. FiSIC
M’”fsz‘er FONPET © h gspet®
Hacjgy.2 de FONCEP £QuiPO°

FONCE

5 de Prestaciones EConGmicas
Casantiat y Pesviotes.
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Relacién con 0 ‘?. ® Segmentos Phe a
Clientes de Clientes %%m .
N\ode\o c
ReSDUes.te-) .
ylo servicio 0 -
\iente (AFP) hb 42 .

: erve :
cowpen™: n

(puON® :

Pens; .

Onagye =

SEp (Ley S .

100 :

® .

Canales L] .
= :

Radicacién .
At (Of_', Email (equipo .
encion)  ge cesantfas) .
Teléfono .
(equipo de .
cesantias) .
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Resultado Taller de Modelo de Servicio
Canvas - Cuotas Partes

AFEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE NN EEEEEE NN EEEEEEEEEEEEEEEE NN EEEEEEEE NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEERPR
Socios '6,‘ Actividades Propuesta Relacién con Segmentos T
Clave A Clave de Valor MA Clientes de Clientes | |

0
0 g

Canales ]

=i

Recursos
Clave

FONCEP el

fia e r gy Building a better
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Resultado Taller de Modelo de Servicio
Canvas - Cartera FAVIDI

O .
Socios '6‘ Actividades ,f-‘g Propuesta = Relacién con Ogn® Segmentos Pt
Clave X Clave de Valor MA = Clientes de Clientes %%m
- Cobro .
. . .. -Circularizacion / E ’45@50%-, Acti
Judicializacion  _ | ;amadas ey&’”@ ’ : Judlicjs, ctivos .
de Casos 140) ’s/’bo MNiey, . /na”C/'er - Costo Beneficio
lecy .
dos a
Juzd@ Comités .
Cartera .
do :
ACUer n
pago 5
(200"
P\geq\) n
Recursos CI: 4 = Canales (4]
el Se. . u B
Clave Dfo;Or/a e . =5
e 7 n
o 'Dagoas .
Enty Aplicatiy,, . pers
f/'nan /‘.90'65 Car, fe,—a . op.
s Ab : s
ogdo’o [
/\’l(e/‘no :
informacion a 5nico
de Tesoreria : Telefol

Fonda de Prestacieass Econmican EYBuildinq a better
working world
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2. Analisis del Modelo Actual
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En esta seccidn se realiza el analisis del modelo de servicio actual de FONCEP teniendo
en cuenta el framework de EY personalizado para FONCEP que evalua de manera
transversal los diferentes componentes que se deben alinear en el modelo

Estrategia Corporativa: Vision, Propdsito

¥ ESTRATEGIA Vi EJECUCION

Personas y Organizacion
Estrategia de Cliente

Procesos y Politicas
Conocimiento del a .
cliente 3
Tecnologia

Inteligencia del cliente Propuesta de

Servicio e

Andlisis de cliente Gestion de desempefio
Datos
Regulacion

Tipo de Componente:

cstratésico

Diagndstico Modelo de Servicio FONCEP - Pagina 13

EY
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En esta seccidn se realiza el anadlisis del modelo de servicio actual de FONCEP teniendo
en cuenta el framework de EY personalizado para FONCEP gue evaliua de manera
transversal los diferentes componentes que se deben alinear en el modelo (1/2)

Estrategia de Cliente Personas y Organizacion

Enfoque en el cliente Roles y Responsabilidades
Estrategia y Vision de Servicio

Estrategia de canales

Gestidn del Talento

ik

Capacitacion y Desarrollo
Entendimiento de procesos

ACEEE -

Cultura hacia el Cliente

Conocimiento del Cliente

Segmentacion
Comportamiento del cliente

Procesos y Politicas

Tle

Documentacion de procesos
Documentacion de politicas
Controles

Acuerdos de nivel de servicio

[ e

Propuesta de Servicio

Gestion de Productos y Servicios
Gestion de Canales
Gestion de PQRS

e

Madurez |l hBaja | hMedia |l“h Alta

Fondo ::‘s.:‘.l‘:.l.fy.v::.xb.—::.-.»‘ an EYBU ilding a better
working world
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En esta seccidn se realiza el anadlisis del modelo de servicio actual de FONCEP teniendo
en cuenta el framework de EY personalizado para FONCEP gue evaliua de manera
transversal los diferentes componentes que se deben alinear en el modelo (2/2)

Tecnologia Datos

| I'J Visién de TI
B 7

Herramientas de toma de decision

Organizacién y estructura
Procesos y Politicas
Calidad de Datos

Indicadores de Gobierno de Informacion

e

Gestion de desempeiio
Regulacion

Modelo de Servicio MIPG

Gobierno en linea
Caracterizacion de Ciudadanos,

Usuarios y Grupos de Interés

| ,'J Indicadores de procesos
S s

Desempeio de servicios

fge

Madurez |l hBaja | hMedia |l“h Alta
FQNCE_P

e Prestacionss Econtmic Building a better
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1 Estrategia de cliente

¢Cual es la visiéon gue como
entidad tenemos respecto a la
experiencia del cliente?

Componentes Evaluados

Madurez

B 7

B 5

R -

FONCEP
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Las organizaciones requieren una clara vision de la experiencia del cliente,
gue esté alineada con la estrategia corporativa, que identifique la direccién de
la estrategia del cliente y los requerimientos de inversidn para lograrla. El
posicionamiento organizacional deseado solo se lograra con la claridad de qué
areas mejorar, dominar y como diferenciarse en el mercado

Los objetivos asociados y la estrategia de clientes existen de forma intuitiva
dentro de la organizacién y dependen de personas especificas.

No existe una dependencia Unica que tenga la visién integral de cliente y que
tenga la responsabilidad del disefio y la ejecucién de su experiencia a nivel end
to end. No se tiene una relacién cercana con todos los clientes.

Existe la conciencia para la mejora de los temas de servicio, dentro de los
planes estratégicos se ha incluido el desarrollo del proyecto “Implementacién
100% del Modelo de Servicio". Existe un “Protocolo de atencién al ciudadano”

Transversalidad: No existe una vision de servicio transversal claramente
definida y comunicada en todos los niveles de la Organizacion

Dentro del mapa de procesos se tienen incluido como proceso estratégico la
Gestion de Servicio al Ciudadano, sin embargo este proceso esta enfocado
solamente en la atencidn y servicio de Pensionados

Existencia de estrategia: No se recibié documentacién de la estrategia de
canales para la entidad

Comunicacioén en los canales: La comunicacion de los diferentes servicios
ofrecidos por el FONCEP no es estandar.

Comunicacion sobre la entidad: A nivel gerencial existe claridad de la
importancia de dejar en alto el nombre de la organizacion y de la “marca” de la
Alcaldia. En los demas niveles de la organizacién hay poca claridad de esta
estrategia de marca y de como debe ser el manejo en la organizacion.

EYBullqu a better
working world



‘ Conocimiento del cliente

¢Qué insights respecto al
cliente y su comportamiento
son importantes para lograr
la experiencia del cliente
que la organizacién quiere
brindar?

Componentes Evaluados

Madurez

(W

FONCEP
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Llevar a cabo investigaciones cualitativas y cuantitativas para entender lo que
es importante para el cliente le permite a la organizacién generar las ideas
para disefar la Experiencia del Cliente.

Si una organizacién no esta cerca de sus clientes actuales y potenciales, y
tiene la capacidad de escucharlos, simplemente continuara adivinando el
camino a sequir.

Identificacion de segmentos: Dentro de cada grupo de relacionamiento y
servicios no existe una segmentacion claramente definida, existe la conciencia
de una separacion intuitiva de grupos por algunas caracteristicas particulares,
sin embargo esta clasificacion no activa una atencién diferente.

No existe una conciencia generalizada de la importancia o el valor de hacer
una adecuada segmentacion de los clientes a nivel de la entidad.

Tratamiento diferenciado: No existe un tratamiento diferenciado dentro de los
diferentes grupos de relacionamiento a excepcion del caso de pensiones para los
clientes con algun tipo de condicién especial (discapacidad fisica, auditiva,
pertenencia a algun grupo minoritario).

Modelo general: No existe un modelo dentro de la entidad para hacer
inteligencia de clientes.

Informacion de comportamiento: En la informacion recopilada de los diferentes
grupos de clientes, no existe informacién de comportamiento y preferencias,
como por ejemplo, preferencia de cada canal, recurrencia en las visitas a las
oficinas que permitan tomar insights de cara a la mejora del modelo de servicio.

Toma de decisiones: Al no existir esta informacién, los procesos de toma de
decisiones relacionadas con la experiencia del cliente se basan en la intuicién y
la experiencia del personal de FONCEP y no la informacidén y el conocimiento
del cliente.

EYBullqu a better
working world



g Propuesta de Servicio

éComo estd posicionada la
propuesta de servicio?

¢éComo la propuesta de
servicio esta alineada con
los diferentes segmentos de
clientes?

Componentes Evaluados

Madurez

(W

B 5

FONCEP

Informe Ejecutivo Final- Pagina 18

Madurez |l :]Baja | hMedia |l“::| Alta

Una organizacién debe ofrecer propuestas de servicio para clientes en funcién
de segmentos definidos, del disefio de la experiencia del cliente y las
necesidades en torno a producto y servicios.

El entendimiento de lo que valoran los clientes proporciona un marco para
llegar a los clientes de manera mas efectiva y favorable.

Identificacién de servicios: La creacion de servicios asociados a los actuales o la
mejora en alguno de los existentes parte de iniciativas departamentales y no de
iniciativas transversales a lo largo de la organizacion.

Alineacidn con las necesidades: Segun la informacion recopilada, la propuesta
de servicio estd basada en el cumplimiento de las politicas y normativas que
existen para el efecto, pero al no existir procesos de inteligencia y conocimiento
del cliente, no recogen las necesidades y expectativas del mismo.

Definicidon de canales: No existe una definicién formal de canales para las
entidades con las que FONCEP realiza cesantias, cuotas partes y bonos
pensionales.

Gestion canales fisicos y call center: se realiza el registro de volimenes y se
miden indicadores de gestidn, pero en las entrevistas no se encontrd evidencia
gue se tomen decisiones de negocio basadas en esta informacion.

Para el area de Servicio al Ciudadano, se observa que hay un modelo de
seguimiento y control de las PQRs, estableciendo un indicador de seguimiento.

Los PQRS que se reciben por el call center y cerca del 15% de los recibidos por el
buzdn de atencidn al ciudadano, no son registrados ni monitoreados.

EYBullqu a better
working world



4 Personas y Organizacion

éComo estan alineadas las
personas y la organizacién a
la estrategia de clientes?

Componentes Evaluados

Madurez

B 5

ES 5

FONCEP
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Estructura organizacional alineada con la estrategia y enfocada en generar
valor, con un modelo de gobierno claramente definido. Recursos con el
conocimiento, competencias y cultura requeridos para la ejecucién del
modelo.

Personal de planta: Los roles y responsabilidades estan descritos en un manual de
funciones, que seqgun lo informado en la entrevista no esta alineado con los
procesos y las funciones desempefiadas efectivamente.

Personal contratista: Sus roles y responsabilidades figuran en cada contrato y el
cumplimiento de dichas responsabilidades esta bajo la discrecién del supervisor
del contrato.

Front office: Pertenecen a la empresa “CONALCREDITOS - CONALCENTER BPO".

Personal de planta: Existen dos mecanismos de evaluacién de desempefio para el
personal de planta: uno que se utiliza para el equipo ejecutivo y otra para el resto
del personal de carrera administrativa

Personal contratista: Para el caso del personal que trabaja como contratista
(alrededor del 60% de la planta total) no existe un mecanismo de evaluacion de
desempenfo diferente a las revisiones derivadas de la supervision de su contrato.

Nivel de rotacidén : No se tiene evidencia de mediciones de rotacion de personal,
sobre todo para el caso del personal que trabaja como contratista de FONCEP.

El plan de capacitacién de FONCEP esta basado en las necesidades especificas de
que plantean los funcionarios a través de una encuesta que realiza la dependencia
de talento humano

El entrenamiento relacionado con FONCEP para las personas que ejecutan las
funciones especificas del front de servicios estd a discrecién de la supervisién del
contrato sin que se tenga evidencia de que se realiza de manera periddica.

EYBullqu a better
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4 Personas y Organizacion

éComo estan alineadas las
personas y la organizacién a
la estrategia de clientes?

Componentes Evaluados

Madurez

ES »

FONCEP
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Estructura organizacional alineada con la estrategia y enfocada en generar
valor, con un modelo de gobierno claramente definido. Recursos con el
conocimiento, competencias y cultura requeridos para la ejecucién del
modelo.

Transversalidad: El personal relacionado con servicio no esta familiarizado con los
procesos de principio a fin, es decir con los procesos transversales. El personal
nuevo tiene una visidn general de los diferentes procesos, a través de la induccion
general a cargo de Talento Humano.

Conocimiento: No se tiene evidencia de existencia de evaluaciones generales de
entendimiento de los procesos de FONCEP relacionados con servicio.

Visién Unica: No existe una vision Unica del cliente, la responsabilidad del servicio
al cliente recae sobre diferentes interlocutores dentro de la entidad, y depende del
grupo de relacionamiento de cada tema (pensiones, bonos, cuotas partes,
cesantias, cartera Favidi). Existen contactos con el cliente sin una Unica
articulacién, por ejemplo en el caso de cuotas partes el cobro persuasivo se esta
manejando desde diferentes visiones (la de la gerencia de prestaciones econémicas
y el drea de cartera.

Transversalidad: Existe una alta dependencia de personas especificas en el
relacionamiento con el cliente, esto sucede para el caso de bonos, cuotas partes y
cesantias, sin que haya recibido evidencia de un repositorio centralizado de
informacién sobre dicho relacionamiento.

EYBullqu a better
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S Procesos y politicas

¢Qué procesos vy politicas
apalancan la experiencia del
cliente? {Cémo lo hacen?

Componentes Evaluados

Madurez

1 0

d

R -

FONCEP
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La definicién de los procesos y politicas debe realizarse de manera
transversal, clara y estandarizada entre las diferentes unidades que
participan. Adicionalmente se debe velar por su adecuada documentacion y
divulgacion de los mismos

Estandarizacion: Los procedimientos no se encuentran documentados de manera
homogénea. No se evidencié un documento que contenga la relacion del mapa de
procesos con sus respectivos procedimientos.

Actualizacion: La fecha de actualizacién de los procedimientos no es consistente
con la fecha de actualizacién de las caracterizaciones

Documentacién: las politicas definidas para cada uno de los procesos estan
registradas en la documentacion de caracterizacion. No todas las politicas cuentan
con un responsable especifico del cumplimiento y ejecucion.

Estandarizacion: el grado de profundidad y detalle de las politicas en las diferentes
caracterizaciones es diferente. La falta de estandarizacién dificulta la consistencia
en la prestacién de los servicios a los clientes.

La documentacién de procedimientos que se revisd no tenia completa la seccién
de controles y adicionalmente, al estar desactualizada, no es reflejo de los
controles que se pueden estar ejecutando actualmente.

No se encontraron acuerdos de nivel servicio entre las diferentes areas de la
entidad, gue garanticen el cumplimiento de la promesa de servicio a los clientes.

Las mejoras que se han hecho en los ultimos meses en los tiempos de atencidn de
tramites, no han sido reflejadas en la respectiva documentacién de interacciones
entre las areas.
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‘ Tecnologia

¢Cémo la tecnologia habilita
la entrega de valor al cliente?

Componentes Evaluados
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La estrategia de Tecnologia y sus componentes (disefio de aplicaciones,
manejo de la informacién, herramientas) son necesarios para soportar el
modelo de servicio de la entidad, sus interacciones internas y externas y las
decisiones estratégicas.

La tecnologia disponible hoy en FONCEP, no acompafa completamente la
prestacion del servicio que la entidad desea. Por ejemplo, no se tienen
herramientas de conocimiento y gestion del cliente.

El sistema SIGEF esta siendo utilizado como un flujo de trabajo, sin tener las
funcionalidades que se requieren para tal fin: alarmas, flujos de trabajo por tipo
tramites.

En las entrevistas se desatacaron retos en la implementacion de desarrollos
para hacer mejoras en |los sistemas existentes o de incluir nuevas
funcionalidades en la atencién de usuarios, como por ejemplo el envio de
correos con los desprendibles de pago de manera automatica.

Se estan trabajando desarrollos puntuales, por ejemplo para Cesantias, pero no
se conocid una estrategia a nivel de entidad sobre qué desarrollos priorizar de
cara a la promesa de servicio.
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Gestion de desempeio

¢Coémo se debe articular la
gestion de desempeio?

Componentes Evaluados

Madurez
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Métricas de desempefio claramente definidas, seguimiento continuo y uso de
tableros de control estandarizados.

La divulgacion y el seguimiento periddico del desempefio de la organizacion a
través de las diferentes dimensiones centradas en el cliente es un requisito
indispensable para el buen funcionamiento y la evolucion del modelo.

Existen indicadores de desempeiio a nivel macro en la entidad. Los indicadores son
preparados y presentados por cada area y son monitoreados trimestralmente por el
Comite SIG. Anualmente se publican en la pagina web.

En la documentacion de caracterizacién de los procesos, se detallan los indicadores
establecidos actualmente, sin embargo no se encontro evidencia de la adecuada
documentacion de cada uno de ellos. Sélo algunos estdn documentados.

Se evidencia un avance frente a la medicion del desempefio de los servicios a nivel
de satisfaccién del usuario (Indicador Efectividad en el Nivel de Satisfaccion de los
Usuarios).

A nivel de indicadores de desempefio de procesos, en el material revisado y las
entrevistas, se evidencid que estas mediciones se hacen por cada area para la

porcién que les corresponde y no de principio a fin de cara a la experiencia del
cliente.

Sélo se encontré documentacién de la medicidon para el canal fisico y el call center.

EYBullqu a better
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Q Datos

¢Esta la organizacion
gobernando y gestionando sus
datos para obtener beneficios
a partir de estos?

Componentes Evaluados
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Un gobierno de los datos y la informacién que soporta la toma de decisiones
estratégicas, asi como el sequimiento al cumplimiento de las mismas, permite
obtener beneficios en términos de eficiencia, costos y cumplimiento
requlatorio

Modelo de gobierno: De acuerdo a la informacién recibida y a las entrevistas
realizadas no existe un modelo de gobierno de informacion que soporte las
decisiones de gestién de informacion.

Estructura organizacional: No existe una estructura de gobierno de informacién
definida para soportar la gestion de informacion.

Roles y responsabilidades: No estan definidos roles y responsabilidades
relacionadas con el gobierno de informacion.

De acuerdo a la revisién realizada de caracterizaciones de procesos, no existen
procesos ni politicas especificas relacionadas con Gobierno de informacion

Aprovisionamiento de datos: La informacion de clientes no tiene un punto de
aprovisionamiento definido al que todas las areas involucradas accedan.

Datos de referencia: Los datos de referencia son definidos de acuerdo a
requerimientos puntuales de la informacidn, con una visiéon departamental y no
transversal. Metadatos (definicién de los datos): No existe un proceso formal
para definir y administrar los metadatos de negocio.

Procesos y politicas: No se tiene evidencia de politicas, procedimientos o
estandares asociados a la gestion de calidad de datos.

Reglas de calidad: No se tiene evidencia de reglas de calidad de datos.

Mediciones de calidad: No se tiene evidencia de que se tengan definidos y se
[levan a cabo las evaluaciones de calidad de datos en las diferentes mediciones
de calidad.
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9 Datos

¢Esta la organizacién
gobernando y gestionando sus
datos para obtener beneficios
a partir de estos?

Componentes Evaluados
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Un gobierno de los datos y la informacién que soporta la toma de decisiones
estratégicas, asi como el sequimiento al cumplimiento de las mismas, permite
obtener beneficios en términos de eficiencia, costos y cumplimiento
requlatorio

Iniciativas de Gestion de calidad:

Pensionados (12 mil): se tienen iniciativas relacionadas con la mejora de la
calidad de datos de contacto, pero son ejecutadas de manera departamental,
sin tener una visién unica, pudiendo tener multiples interacciones con el
cliente para el mismo tema (Llamada telefénica y contacto en la oficina).

Cuotas partes no se tiene claridad de las entidades que forman este grupo ni
de la informacion de contacto para cada uno.

Cesantias (32 entidades) y bonos pensionales (6 entidades) no se tienen
iniciativas, sin embargo existe una informacién de contacto que habilita la
gestion en el dia a dia.

Declaracién de indicadores: No se tiene evidencia de la existencia de
indicadores asociados al gobierno de informacion.

Uso de los indicadores: No se tiene evidencia de la existencia de una medicién
de indicadores asociados al gobierno de informacion y de su uso para la gestién
de un modelo de gobierno de informacién

EYBullqu a better
working world
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9 Regulacién

¢Qué regulacion aplica para la
construccion del Modelo de
Servicio?

Componentes Evaluados
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Existen multiples regulaciones nivel distrital y nacional que plantean los
lineamientos del deber ser para un Modelo de Servicio en una entidad Publica.
Las disposiciones se establecen a nivel general y cada entidad las debe
adaptar a la realidad del servicio que presta.

El MIPG estd divido en 7 dimensiones, de estds, 4 hacen referencia a temas
relacionados con el Modelo de Servicio.

1. Talento Humano:

Ruta del servicio al ciudadano: hace énfasis en la cultura del servicio como uno de
los ejes a desarrollar en el talento de la entidad.

2. Direccionamiento estratégico y planeacion:

Ruta estratégica que guiard la gestion institucional: FONCEP tiene clara su
ruta y ha sido comunicada a través de los informes del Director.

Caracterizacién y clasificacion de los usuarios: esta siendo ejecutada en la
actualidad por la entidad a través de este proyecto.

Percepcion de los grupos de usuarios de los servicios, como base de la
planeacion: se esta llevando a cabo mediante el proyecto de caracterizacion.

Indicadores de desempefio: hay un mapa de indicadores y fueron analizados
en la seccion de Gestion del desempefio del presente documento.

Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano, que ya fue implementado en
FONCEP.

3. Gestion con Valores para Resultados:

Servicio al Ciudadano: habla de volcar la entidad a atender las necesidades de
los clientes.

Racionalizacién de Tramites: apunta a facilitarle la vida al ciudadano, este
proceso se esta trabajando en FONCEP.

EYBullqu a better
working world
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9 Regulacién

¢Qué regulacion aplica para la
construccion del Modelo de
Servicio?

Componentes Evaluados
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Existen multiples regulaciones nivel distrital y nacional que plantean los
lineamientos del deber ser para un Modelo de Servicio en una entidad Publica.
Las disposiciones se establecen a nivel general y cada entidad las debe
adaptar a la realidad del servicio que presta.

Gobierno Digital: se analizara en la siguiente sub-seccion.

Evaluacion de Resultados, se pide evaluar la percepcién de los grupos de
valor.

4. Informacién y Comunicacién:

Flujos de informacion interna y externa: no hay evidencia de politicas,
directrices y mecanismos de consecucion, captura, procesamiento y
generacion de datos ni interna ni externamente.

La estrategia de comunicacion externa e interna esta definida en el Proceso
de Gestion de las Comunicaciones.

El MIPG presenta una serie de herramientas que facilitaran la construccién del un
modelo de servicio que incluya los principios que ahi se plantean.

En materia de modelo de servicio, el capitulo aplicable es TIC para servicios y se
refiere a tres temas:

Desarrollo y provisién de tramites y servicios por categorias de clientes: ain no
se ha trabajado en el FONCEP y su desarrollo dependera de la caracterizacion
gue se esta realizando actualmente.

Tramites y servicios a través de medios electrénicos actualmente no se puede
realizar ningun tipo de tramites por este medio. Su funcién es sélo informativa.

PQRSD: se atienden via correo electrdénico, pero la mayoria de los tramites
siguen siendo presenciales o por con documentacion fisica.

EYBullqu a better
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¢Qué regulacion aplica para la Existen multiples regulaciones nivel distrital y nacional que plantean los
construccion del Modelo de lineamientos del deber ser para un Modelo de Servicio en una entidad Publica.
Servicio? Las disposiciones se establecen a nivel general y cada entidad las debe

adaptar a la realidad del servicio que presta.

Componentes Evaluados o .
FONCEP no cuenta actualmente con una caracterizacién de usuarios que le

permita establecer un modelo de servicio focalizados en atender las
particularidades de los mismos, tal como lo establecen las regulaciones vigentes.

|l '|;| El esfuerzo actual del proyecto de caracterizacion de los grupos de usuarios
constituye el primer paso para llegar a un rediseiio del modelo de servicio
orientado a mejorar la oferta institucional y la estrategia de servicio al
ciudadano.

Madurez
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Seqgun el framework metodoldgico de EY existen cuatro etapas para el disefio de una
segmentacion

1 Entender el entorno

Mercado Competencia Clientes

Definir el alcance
y los objetivos de
la segmentacié

1. Entender el 2 Entender a los clientes a través de tres dimensiones
entorno A Capacidad

» Necesidades,
comportamiento y etapa
—czo » Valor potencial del Cliente
» Fortaleza de larelacién

2.Entender a Potencial
los clientes a

través de sus . .
e e 3 Identificar y usar variables fuertes:

» Correlacionadas con el
comportamiento presentay
futuro.

» Estables (sociodemograficos)

» Relacionas directamente con los

3. Identificar
y usar
variables

Identificar y
4. Aplicar entender los

T - enfogue segmentos ;
analitico de clientes clientes
4 Aplicar enfoque analitico
Inicial Avanzado
Modelo Experto Data Mining

Fonse e Preccionss Soondamicns EYBuill?ring a be"‘ljter
Working wori
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Las Guias de Caracterizacion de Grupos de Interés analizadas, proponen un proceso de 7
pasos para ejecutar la caracterizacion de los grupos de interés en una entidad

Paso 5

Identificacién de
mecanismos de
recoleccion de
informacion

Paso 3 o -"""A

Establecer
variables y niveles
de desagregacion
de la informacién

Paso 1
Identificar los
objetivos de la Paso 4
caracterizacién o
y su alcance Priorizar
variables

N

Paso 2

Establecer un lider
del ejercicio de
caracterizacion

)

Divulgar y
publicar la
informacié

Paso 6

Automatizar la

Paso 7*

n

informacién y establecer
grupos o segmentos de

ciudadanos, usuarios
interesados con
caracteristicas simila

Fuente: Guia de Caracterizacién de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés - Direccion Nacional de Planeacion, Guia para la

FONCE Caracterizacion de Usuarios de las Entidades Publicas - Gobierno en Linea
.~ ="="_  *Fuera del alcance del proyecto
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Las cuatro etapas para el disefio de una segmentacion del framework de EY estan
alineadas con los pasos que sugieren las guias de caracterizacién de usuarios

Paso 2

Establecer un lider
del ejercicio de
caracterizacién Paso 1

Definir el alcance
y los objetivos de
la segmentacié

Identificar los
objetivos de la

1. Entender el

entorno caracterizacion
y su alcance
Paso 5
Identificacion de > Entend
. .entendaer a
mecamswos de los clientes a
recoleccion de Y -
informacion dimensiones
3. Identificar . Paso 6
y usar Identificar y .
variables AT entender los Automatizar la
P 3 fuertes enfoque segmentos informacion y establecer
aso analitico de clientes grupos 0 Segmentos de

ciudadanos, usuarios o
interesados con
caracteristicas similares

Establecer
variables y niveles
de desagregacién
de la informacién

Paso 4

Priorizar
variables

Fonde de Prestacieass Soondeican EYB'-'"d,i"Q a better
working world
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Una vez definido el alcance y los objetivos de la segmentacion, gue es desde donde se
parte para una adecuada segmentacién, la primera etapa consiste en entender el entorno

Definir el alcance

y los objetivos de
L ErETeEr E la segmentacio
entorno

2.Entender a
los clientes a
través de sus
dimensiones

3. Identificar

Identificary
usar
Iariables 4. Aplicar entender los
s enfoque segmentos
analitico de clientes

Fondo de Prestaciones EContmecas,
antiat y Pesvotes

FONCEP

1 Entender el entorno \/

Esta etapa consistié en el entendimiento del funcionamiento del FONCEP y su relacion
con sus “clientes” objetivo:

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

Entidades:
Cesantias: Entidades del Distrito Capital qgue manejan con FONCEP las cesantias
de sus funcionarios que aun estan con el régimen de retroactividad y los usuarios
relacionados

Bonos Pensionales: Fondos de Pensiones que solicitan la emisién de bonos
pensionales para ex funcionarios del Distrito Capital

Cuotas partes: Entidades que soliciten el pago, o entidades a las que se les
solicite el pago de cuotas partes de una pensién de ex funcionarios del Distrito
Capital

Cartera FAVIDI: Personas que adquirieron créditos de vivienda con el Fondo de
Ahorro y Vivienda Distrital, cuya cartera fue transferida al FONCEP

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

EYBuildinq a better
working world
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Productos y
servicios

de los cuales se
construye una
propuesta de
valor

FONCEP

Pro

Las practicas lideres indican que cuando la propuesta de valor coincide con las
necesidades detectadas a través del conocimiento del cliente, se generan productos
y servicios que crean alegrias y alivian frustraciones importantes para los clientes

uesta de Valor Conocimiento del Cliente

Alcance

LI

\/

Alegrias
Resultados o beneficios
gue los clientes quieren
consequir

Creadores de alegrias
Como los productos vy
servicios crean alegrias al
cliente

v

W =

personal y laboral

Aliviadores de frustracion
Como los productos y servicios
aplacan las frustraciones del

cliente

Frustraciones
Malos resultados,
riesgos y obstdculos
relacionados con los
trabajos del cliente

M

Building a better
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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
1. Entender el la segmentacié

entorno 2 Entender a los clientes a través de sus dimensiones \/

Para FONCEP esta etapa consistié en el analisis de la informacién internay en el
disefio de un estudio de las necesidades y comportamientos, asi como la fortaleza de
la relacién de la entidad con sus diferentes “clientes"” (Reportero, Antropélogo,

2.Entender a
los clientes a
través de sus
dimensiones

Detective).
3. Identificar \dentificary La realizacion del estudio consiste en cinco pasos:
e VTS entender los 1. Identificacion y validacion de grupos a los cuales se iba a realizar encuesta
i enfoque segmentos e e ez o~
SRR de clientes 2. Definicién del tamafio de la muestra
3. Preparacion y validacion del set de preguntas dirigidas a cada grupo de clientes
4. Preparacién y validacién de los mecanismos para recolectar las preguntas
5. Ejecucion del estudio con los diferentes grupos de clientes y recopilacién de
resultac
N
f0g0)
v
\
. \l
El Reportero El Antropodlogo El Detective
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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

2 Entender alos clientes a través de sus dimensiones \/

Paso 5: Ejecucidén y recopilacién de resultados

Para el caso de pensionados la base y la recoleccidon de informacién se realizé de la siguiente manera:
Base total de 12 mil pensionados

1 pensionado

encuestado por
link en pagina web S

104 pensionados
encuestados en la
oficina - 38% en

Envio: 1.823 correos con base actualizada

el link de la encuesta:

Respuesta: 292
( 16% de los enviados)

40% en base actualizada
58 pensionados

encuestados por
teléfono

4.523 pensionados
con informacion de

FONCEP contacto actualizada
i EY cunsceee
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La seqgunda 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

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

Paso 5: Ejecucion y recopilacién de resultados

Para los demads grupos de interés sujetos a estudio, se realizé la debida diligencia en la ejecucién 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 interés.

Grupo de
interés

Cesantias

Cuotas partes

Bonos
Pensionales

FONCEP

Observaciones respecto a la informacidn recolectada

El drea de cesantias realizé 3 refuerzos tanto por teléfono como por correo electrénico a las entidades que no
contestaron a la encuesta planteada, logrando una mejora significativa en el nimero de encuestas
recolectadas. La representatividad que se logré en este grupo fue del 91%

En la etapa de entendimiento FONCEP informd que la comunicacién con estas entidades se realizaba por
correo electrénico y teléfono, sin embargo al gestionar las encuestas y no recibir la respuesta esperada, se
indicd que la relacién con la mayoria de estas entidades era a través de oficio fisico. La informacién de las
personas de estas entidades con las que FONCEP interactia es muy deficiente, existe una base de datos con
teléfonos y nombres de representantes legales, en donde se encontraron casos de personas que ya no estaban
en esas funciones desde hace mas de 10 afios. El area misional inicié una campafia para recopilar esta
informacién. 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 informacién real.

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

EYBullqu a better
working world
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La seqgunda 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

La informacién para Cuotas Parte se recibié por varias fuentes sin embargo se encontraron muchas inconsistencias en la informacién

recibida. No todas la bases fueron utilizadas:

Entidades

Caracteristicas

Uso

1 Base Sistemas

Contiene 338 entidades

Incluye nombres de entidades
liguidadas, la informacion del
representante legal esta
desactualizada, no distingue
cudles son por cobrar y por
pagar y no tiene montos

No se utilizd porgue no era
posible hacer el cruce de
informacién por montos o por
NIT y se indicd que no era una
fuente confiable

FONCEP

2 Base coactiva

Contiene 107 entidades

Las entidades no estan
identificadas por NIT y los
nombres no coinciden con las
demas bases. Los nombres de
las entidades estan
completos.

No se utilizd porque no era
posible hacer el cruce de
informacion montos o por NIT
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3 Defensa Judicial

Contiene 26 entidades

Las entidades no estan
identificadas por NIT y los
nombres no coinciden con las
demads bases. Los nombres de
las entidades estan
expresados de manera
resumida, por ejemplo:
Antioquia, Atlantico, ISS, IFI
en liquidacion

No se utilizd porque no era
posible hacer el cruce de
informacion montos o por NIT
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La seqgunda 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

La informacién para Cuotas Parte se recibid por varias fuentes sin embargo se encontraron muchas inconsistencias en la

informacidén recibida. No todas la bases fueron utilizadas:

A

Cobrar

Pagar

Caracteristicas

Uso

FONCEP

Base Actuarial

Monto: $957,093,537,017
Entidades total: 109

No tiene informacion

No contiene NIT's ni nombres completos
de entidades. Los nombres no cruzan
exactamente con los de las otras bases.
Tiene entidades repetidas (por ejemplo,
Colpensiones, Fondo de Pasivo Social de
Ferrocarriles Nacionales de Colombia)

Inicialmente se tomd la informacién de
entidades y montos por pagar, de acuerdo
al nombre del archivo, pero luego el drea
informd que en realidad la informacion
correspondia a cuotas por cobrar
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Consolidado Octubre

Monto: $145,995,834,826
Entidades total: 323
Entidades con monto > O; 259

Monto: $145,995,834,826
Entidades total: 323
Entidades con monto > O: 259

Contiene NIT's y nombres completos de
entidades. Los nombres no cruzan
exactamente con los de las otras bases

Se tomé la informacién de entidades y
montos para cuotas por pagar

EYEullqu a better
working world



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 segmentacid

1. Entender el

t oepe I
Entorno 3 Identificar y usar variables fuertes ‘/

2 Entenders Para FONCEP esta etapa consistiod en la identificacion de las variables candidatas a ser
0s clientes a . e . 7

través de sus tomadas en cuenta para la caracterizacion de cada uno de los grupos de intereés.
dimensiones

Estas variables se componen por aquellas que son propias de la informacién de

3. Identifi . , . .z
yusaern e _ Identificar y FONCEP, y aquellas que se recolectaron a través de la ejecucion de las encuestas
e 4, Aplicar entender los
GrETEs enfoque segmentos

analitico de clientes

Grupo de interés MEESCE Yarlables No. de Variables Observaciones
Incluidas
4 tipos: Geograficas, Variables base para realizar el analisis de
PeslisiEges (515 AnauEsidos) Demograficas, 52 variables segmentaplon. Los gegmentos se deflnler‘(?n con base
Comportamentales e en las variables que impacte la construccion del Modelo
Intrinsecas de Servicio.

2 tipos: Comportamiento
Cesantias (20 encuestados) Organizacional, Tipologia 3 variables S s e es e eliiE o arlimer fivel de

(%2}
< organizacional ST 0
© caracterizacion de acuerdo al procedimiento usado,
-_g Cuotas partes 3 tipos: Comportamiento dentrq de.Ias \1ar|ables de comportamiento
. i i i i organizaciona
W Bonos Pensionales (4 Organizacional, Tipologia 6 variables 9
encuestados) organizacional, Geografica
2 tipos: Comportamentales . Se tom¢ el estado de la cartera como base para la
Cartera FAVIDI P p 2 variables R P
e Intrinsecas caracterizacion

Para los Grupos de Interés diferentes a “clientes” con

L per CEmmper e 1 variable los que se relaciona FONCEP, se los trata como

Otros grupos de interés Organizacional
9 stakeholders del Modelo de Servicio

FONCEP
EY

5 de Prestaciones EConGmicas
Casantias y Peaicoes.
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En la cuarta etapa se define y se aplica el enfoque analitico correspondiente.

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

4 Aplicar enfoque analitico \/
entorno

El enfoque analitico que se usé para FONCEP, se dividid en dos tipos:

2.Entender a
los clientes a
través de sus 1.
dimensiones

El enfoque aplicado a pensionados
2. Elenfoque aplicado para Entidades

3. Identificar |dentifi
entificary
usar
xariables 4. Aplicar entender los
T enfoque segmentos
analitico de clientes

Enfoque Analitico - Pensionados

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

ANOVA Arboles de decisidn Andlisis de datos

El analisis de la varianza es una técnica
estadistica que permite contrastar la
hipétesis nula de que las medias de K

poblaciones (K >2) son iguales, frente a

Los arboles de decisién son una técnica
de Data Mining (Mineria de Datos) que
prepara, sondea y explora los datos para

Se realizé el analisis de datos
principalmente a través de la
herramienta Power BI, que permite

la hipdtesis alternativa de que por lo
menos una de las poblaciones difiere de

las demds en cuanto a su valor esperado.

Para el caso de pensionados de FONCEP

se realizé el analisis de varianza usando

las diferentes variables de necesidades
de la encuesta versus sus datos

demograficos.
FONCEP

5 de Prestaciones EConGmicas
antiat y Peu

obtener informacién de ellos.
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
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entender los datos de manera muy
visual.

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

EYBuildinq a better
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Informe Ejecutivo Final

3.1. Pensionados

Resultados Segmentacion
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En funcién de la informacién recolectada a través de el reportero, antropédlogo, ¢ /ﬁf\ 95
detective y la aplicacién de la metodologia detallada en el anexo metodoldgico s "*J @
proponen los siguientes segmentos para pensionados . &

Mesada
Pensional
A
Mayor mesada ~ 38% de la
muestra
3SMMLY - m e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Menor mesada
Menor mesada

|

|

: y menor

y mgyor ~ 40% de la : movilidad

movilidad muestra |

:

|

. ~22%de la

: muestra

|

|

|

78 ainos

Edad

Fona: é':.‘.:‘.‘..",’-’«-.'»‘.‘-J-::"" <as. EYEullqu a better
working world
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En funcién de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno y la
identificacion de las necesidades principales asociadas (1/3)

Mesada
Pensional
Mayor mesada ~ 38% de la
muestra
3 SMMLV

Menor mesada
Menor mesada

1

1

: y menor

y m'a'yor ~ 40% de la | movilidad

movilidad muestra :

1

1

1

| ~22% de la

: muestra

1

1

78 afios

Edad

Relaciéon con el FONCEP

Al 80% de este segmento le interesa realizar tramites a
través de correo electrénico, y el 64% a través de la pagina
web. Sin embargo el 49% indicé que su canal preferido son
las oficinas de FONCEP, seqguidas del canal correo
electrénico con 41%

Para el 72% de este segmento es facil movilizarse hacia los
canales fisicos de FONCEP, sin embargo el 54% no ha
visitado las oficinas en el ultimo afio.

El 27% de indica que su mejor experiencia con FONCEP esta
en la puntualidad y agilidad en los pagos y otro 26% afirma
gue esta en la calidad, atencidn e instalaciones. El 74%
indica no haber tenido una mala experiencia en FONCEP.
El 53% de este segmento son de estrato 4,5, 6 6
Solamente el 2% pertenece a una asociacion

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

Necesidades Principales

Tomando en consideracién el nivel de interés por realizar
tramites y consequir informacion 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
reduccién de costos operativos asociados al canal fisico.

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

Mantener la puntualidad y agilidad en los pagos

EYBullqu a better
working world



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

Mesada
Pensional
s
Mayor mesada ~ 38% de la
muestra
BSMMLY |--=--mmmmmm e -

Menor mesada
Menor mesada

y menor
y m'a'yor ~ 40% de la movilidad
movilidad muestra
~22% de la
muestra

78 afios

Edad

Relaciéon con el FONCEP

El 70% no ha visitado la oficina en el ultimo afio, y el 32%
indica que no le es facil movilizarse a las oficinas
(proporcién mas alta de los 3 segmentos), solo el 37% de
este segmento indica que su canal preferido es la oficina
El 70% de este segmento le interesa realizar tramites a
través de correo electrénico, y en el 46% de los casos
indican que el correo electrénico seria su canal preferido
El 18% de este grupo pertenece a una asociacién (cuando
en general este valor es del 9%)

El 27% de ellos dice que su mejor experiencia esta
relacionada con la calidad en el servicio y la atencién

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

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

Necesidades Principales

Tomando en consideracién el nivel de interés por realizar
tramites y consequir informacion 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
reduccién de costos operativos asociados al canal fisico.

FONCEP
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Impulsar la comunicacion y el relacionamiento a través de
asociaciones

Al ser un segmento donde la mayoria vive con familiares y
tienen poca movilidad, se puede revisar la opcidon de que los
tramites que deban realizarse presenciales, se hagan a
través de apoderados (familiares).

Se podria analizar la opcién de hacer jornadas de “FONCEP
Movil" cerca de sus casas

EYBullqu a better
working world



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

Relaciéon con el FONCEP

Mesada
Pensional
r N

El 60% prefiere el canal fisico (oficinas), sequido de un 29%
que prefiere el correo electrénico (% mas bajo de todos los
Mayor mesada ~ 38% de la segmentos). La mayoria de ellos (55%) ha visitado la
muestra oficina en el ltimo afio.
Mavyor participacién en el tipo de pago por ventanilla 17%.
O S Sl Para el 70% de este segmento es facil movilizarse a las
e el Menor mesada oficinas, sin embargo en el top 4 de temas que haria a
y mayor p——— Y ’“,‘T,’(‘j"; FONCEP una mejor entidad esta la apertura de mas puntos
movilidad s moviida de atencion en otras zonas de la ciudad.
El 87% de este segmento son de estrato 1,2, 6 3 y hay un
17% que vive solo
~ 22% de la En el top 3 de temas relacionados con hacer una mejor
muestra entidad a FONCEP: agilidad y calidad en tramites, opor-
tunidad en la informacién y beneficios adicionales - alianzas
» El 18% desea beneficios adicionales relacionados con
78 afos Edad programas de salud y bienestar, el 23% con capacitacion y
el 13% con convenios para servicios financieros.
Este grupo tiene un NPS (Net promoter Score) de 66%

Necesidades Principales

Considerando que su canal de preferencia es el fisico y que Impulsar beneficios adicionales como alianzas, por
desean actividades relacionadas con salud y bienestar, se ejemplo, con entidades de servicios financieros.

podria incentivar la asistencia a las instalaciones de Dada su interés en puntos de atencién en otras zonas de la
FONCEP a través de actividades de capacitacion, jornadas ciudad, se podria analizar la opcidon de hacer jornadas de
de salud y bienestar, entre otros “"FONCEP Movil" cerca de sus casas

Fona: ‘}':f.'f,'l,',’.«;".‘.‘1‘..“" a EYBullqu a better
working world
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Informe Ejecutivo Final

3.2. Usuarios Cesantias

Resultados Caracterizacion
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Este grupo de interés se analiza Unicamente de manera descriptiva, ya gue actualmente no
hace parte del grupo de “clientes” que se relaciona directamente con el FONCEP

Actualmente los usuarios de cesantias tienen dos tipos de 23351

MNamero de

interaccidén principal con FONCEP: Peronas Naturales

Rango de Edades Histograma Afio Retiro

2030-2035 17,32%

Porcentaje de Visitas Oficina Principal Tipologia Visitas Oficina Principal

A. Informacion General
12 28%

A_ Notificaciones
3,36%

A. Radicacion 71,5%

PSuperCade registra un 99.7% de personas que no lo han visitado en el ultimo afio

FONCEP

mumm Building a better
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Informe Ejecutivo Final

3.3. Entidades

Resultados Segmentacion
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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

Tipo de Proceso

— Bonos y Cuotas
Partes

FONCEP -
Entidades

— Cesantias

FONCEP

mu«» shécienss Bosndamic
-t y Do

Tipo de Proceso

— Bonos

Cuotas Partes por Pagar y

" por Cobrar
Bonos y Cuotas Parte

Cuotas Parte =t— Cuotas Partes por Cobrar

. Cuotas Partes por Pagar

Monto
Administrado > 40
millones UVR

Monto
Administrado < 40
millones UVR

Informe Ejecutivo Final- Pagina 50

Tipo de Relacién

— > de 99 MM de UVR, en Bogota
o m < de 99 MM de UVR, en Bogota
=== < de 99 MM de UVR, fuera de Bogot4a
— > de 39 MM de UVR, en Bogota
—— < de 39 MM de UVR, en Bogota
— < de 39 MM de UVR, fuera de Bogota
== > de 990 MM de UVR, en Bogot§

=T < de 990 MM de UVR, en Bogota

— < de 990 MM de UVR, fuera de Bogotd

EYBuildinq a better
working world



En funcién de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno y la identificacién

de las necesidades principales asociadas (1/7)

[~ Bonos e > da 00 MM de UVR_ap Bogotd :
Cuotas Partes por Pagar y < de 98 MM de UVR. en Bogots o
— oy, Mo i || o _Iixaemq Forma de Relacion con FONCEP
> de 39 MM de UVR. en Bogots
“— Cuotas Pafte uotas Partes por Cobrar < de 30 MM de UVR. en Bogotd .
SR —Eﬁw Estas entidades cobran bonos
S — _E = = pensionales a FONCEP. Son
FONCEP - | . . N
Entidades | PN e entidades privadas y tienen una

relaciéon constante con FONCEP.
v Interactdan con una frecuencia
. { A Wit diaria o semanal a través de
canales no presenciales (teléfono,
correo electrénico.

Monto Administrado
< 40 millgnes UVR

Forma de Relacién con FONCEP

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

FONCEP se han establecido.

Fondo de Prestaciones ECondmecas,
Casantiat y Pesviotes.

v
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Bonos

Necesidades del Grupo

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

Bonos y Cuotas Parte

Necesidades del Grupo

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

EYBuildinq a better
working world



En funcién de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno y la identificacién
de las necesidades principales asociadas (2/7)

Tipo de Proceso Tipo de Proceso

Bonos
— Bonos y Cuotas
Partes Bonos y Cuotas Parte

Cuotas Parte

FONCEP- |
Entidades

Monto Administrado

= 40 millones UVR
— Cesantias

Monto Administrado

< 40 millones UVR

FONCE

reStACHnes ECONGmITAs
Casantiat y Pesvioces.

Cuotas Partes por Pagar y
por Cobrar

Cuotas Partes por Cobrar

Cuotas Partes por Pagar

SaaSe M Se UVR e Bonots

< de 99 MM de UVR, en Bogats

< de 90 MM dp UVR. fuera de Bogaté

> de 20 MM de UVR. en Bogots
< de 38 MM df UVR. fuera de Bogots
_E > de 990 Myt de UVR. en Bogots

< de 900 Mt de UVR. en Bogots

< de 980 MM de UVR. fuera de Bogots

4

Cuotas parte por Pagar y Cobrar

Mdas de 99 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacion con FONCEP

Entidades que deben cuotas partes
a FONCEP y a la vez FONCEP les
debe cuotas partes. Para estas
entidades es relevante identificar
qgué cuentas se tienen con cada
una, establecer los mecanismos de
comunicacioén y cruces de
informacidn para poder tener
efectividad en los pagos/cobros
correspondientes (ej. cruce de
cuentas). Con la informacién
actual, estas representan el 80%
del monto total de este grupo.
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 relacién
constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de
llegar a pleitos judiciales. Por el
monto adeudado, estas entidades
requieren mayor atencién por parte
de la entidad .

Menos de 99 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacion con FONCEP

Entidades que deben cuotas partes
a FONCEP y a la vez FONCEP les
debe cuotas partes. Para estas
entidades es relevante identificar
gué cuentas se tienen con cada
una, establecer los mecanismos de
comunicaciéon y cruces de
informacién para poder tener
efectividad en los pagos/cobros
correspondientes (ej. cruce de
cuentas). Ubicadas en Bogota.

Informe Ejecutivo Final- Pagina 52

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 relacién
constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de
llegar a pleitos judiciales.

EYBuildinq a better
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En funcién de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno y la identificacién
de las necesidades principales asociadas (3/7)

Tipo de Proceso

Bonos
— Bonos y Cuotas
Partes Bonos y Cuotas Parte

Cuotas Parte

FONCEP- |
Entidades

Monto Administrado
= 40 millones UVR

— Cesantias {

Monto Administrado
< 40 millones UVR

FONCEP

5 de Prestaciones EConGmicas
Cavantiat y Pesuoces.

Tipo de Proceso

Cuotas Partes por Pagar y

por Cobrar

Cuotas Partes por Cobrar

Cuotas Partes por Pagar

el el

> de 00 MM de UVR, en Bogats

< de 98 MM de UVR. fuers de Bogots

> de 30 MM de UVR. en Bogoté

<de a8

< de 39 MM|

> de 980

< de 980

< de 900 MM

it de UVR. en Bogota
e UVR. fuers de Bogotd
M de UVR, en Bogots
M de UVR, en Bogots

de UVR, fuera de Sogoté

-

v

Cuotas parte por Pagar y Cobrar

Menos de 99 MM de UVR, fuera de Bogota

Forma de Relacién con FONCEP

Entidades que deben cuotas partes
a FONCEP vy a lavez FONCEP les
debe cuotas partes. Para estas
entidades es relevante identificar
qgué cuentas se tienen con cada
una, establecer los mecanismos de
comunicacioén y cruces de
informacidn para poder tener
efectividad en los pagos/cobros
correspondientes (ej. cruce de
cuentas). Ubicadas fuera de
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 relacién
constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de
llegar a demandas. Por ser
ubicadas fuera de Bogot4, los
canales de comunicacion virtuales
son mas relevantes.

Cuotas parte por Cobrar
Mds de 39 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacién con FONCEP

Entidades que deben cuotas partes
pensionales a FONCEP. Se debe
tener claridad de cudles son las
entidades de este grupo y cudles
los montos que cada una adeuda.
Con la informacién actual, estas
representan el 80% del total de
cuotas partes por cobrar. Ubicadas
en Bogota.
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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 relacién
constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de
llegar a pleitos judiciales. Por el
monto adeudado, estas entidades
requieren mayor atencién por parte
de la entidad.
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En funcién de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno y la identificacién
de las necesidades principales asociadas (4/7)

Tipo de Proceso

Bonos
—— Bonos y Cuotas
Paries Bonos y Cuotas Parte

Cuotas Parte

FONCEP- |
Entidades

Monto Administrado

= 40 millones UVR
— Cesantias

Monto Administrado

< 40 millones UVR

FONCER

Tipo de Proceso

I

> de 00 MM de UVR, en Bogats
Cuotas Partes por Pagar y < de 98 MM de UVR. en Bogots
por Cobrar

< de 98 MM de UVR. fuera de Bogoté

Cuotas Partes por Cobrar —-t _< de 39 MM de UVR_en Boiuu‘-

< de 30 MM de UVR. fuera de Bogoté

< de 980 Ml de UVR, en Bogots

> de 950 WY, 3 VR, en Bogors
Cuotas Partes por Pagar —E

< de 980 MM g UVR, fuers de Bogotd

v

Cuotas parte por Cobrar

Menos de 39 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacién con FONCEP

Entidades gque deben cuotas partes
pensionales a FONCEP. Se debe
tener claridad de cudles son las
entidades de este grupo y cudles
los montos que cada una adeuda.
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 relacién
constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de
llegar a pleitos judiciales.

Menos de 39 MM de UVR, fuera Bogota

Forma de Relacién con FONCEP

Entidades que deben cuotas partes
pensionales a FONCEP. Se debe
tener claridad de cuales son las
entidades de este grupo y cudles
los montos que cada una adeuda.
Ubicadas fuera de Bogota.
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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 relacién
constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de
llegar a demandas. Por ser
ubicadas fuera de Bogot4, los
canales de comunicacion virtuales
son mas relevantes.
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En funcién de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno y la identificacién
de las necesidades principales asociadas (5/7)

Tipo de Proceso Tipo de Proceso. | o de Relac |

> de 38 MM de UVR. en Bogoté
Cuotas Parte Cuotas Partes por Cobrar —-E < de 30 MM de UVR. en Bogots

Bonos > de 00 MM de UVR, en Bogats
Cuotas Partes por Pagar y < de 98 MM de UVR. en Bogots
—— Bonos y Cuotas por Cobrar z
Partes Bonos y Cuotas Parte < de 90 MM de UVR. fuera de Bogaté

< de 30 MM de UVR. fuera de Bogotd

> de 990 MM de UVR. en Bogotd

FONCEP -

—_—
Cuotas Partes por Pagar —I: < de 980 MM de UVR, en Bogots

Entidades | o L e

Monto Administrado

= 40 millones UVR
— Cesantias

Monto Administrado

< 40 millones UVR

FONCEP

5 de Prestaciones EConGmicas
Casantias y Peaiooe

Cuotas parte por Pagar

Mds de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacién con FONCEP

Entidades a las que FONCEP les
debe cuotas partes pensionales. Se
debe tener claridad de cuales son
las entidades de este grupo y
cudles los montos que cada una
adeuda. Con la informacién actual,
estas representan el 80% del total
de cuotas partes por pagar.
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 relacién
constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de
llegar a pleitos judiciales. Por el
monto adeudado, estas entidades
requieren mayor atencién por parte
de la entidad .

Menos de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogota

Forma de Relacion con FONCEP

Entidades a las que FONCEP les
debe cuotas partes pensionales. Se
debe tener claridad de cudles son
las entidades de este grupo y
cudles los montos que cada una
adeuda. Ubicadas en Bogota.
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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 relacién
constante que permita que el
proceso fluya sin necesidad de
llegar a pleitos judiciales.

EYBuildinq a better
working world



En funcién de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno y la identificacién
de las necesidades principales asociadas (6/7)

Cuotas parte por Pagar

Mdas de 990 MM de UVR, ubicadas en Bogotd

B «Esummspm e AE@ZZZT"ZZle::ZZZ.- Forma de Relacién con FONCEP Necesidades del Grupo
FSiess s ‘E<;ij"j;::v::ff§:m Entidades a las que FONCEP les Tener claridad de las cuentas y
—— e g debe cuotas partes pensionales. Se montos correspondientes, asi como
Enbdades | — > debe tener claridad de cudles son de los responsables del proceso
las entidades de este grupo y tanto de la entidad como en
v cuales los montos que cada una FONCEP. Establecer canales de
. { R o adeuda. Ubicadas fuera de Bogota. comunicacion fluidos y una relacion
Monto Adninistado constante que permita que el

< 40 millones UVR

proceso fluya sin necesidad de
Ilegar a demandas. Por ser
ubicadas fuera de Bogot4, los
canales de comunicacion virtuales
son mas relevantes.

Fonas de Prestaciones Economcat EYBuildinq a better
Casantios Pemvores
y working world
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En funcién de los segmentos planteados se realiza el analisis de cada uno y la identificacién
de las necesidades principales asociadas (7/7)

FONCEP -

Entidades |

Tipo de Proceso Tipo de Proceso | 2o de Relac |

Bonos > de 00 MM de UVR, en Bogats
Cuotas Partes por Pagar y < de 98 MM de UVR. en Bogots
—— Bonos y Cuotas por Cobrar z
Partes Bonos y Cuotas Parte < de 90 MM de UVR. fuera de Bogaté
> de 38 MM de UVR. en Bogoté
< de 30 MM de UVR. en Bogatd

Cuotas Parte Cuotas Partes por Cobrar
< de 30 MM de UVR. fuera de Bogoté

> de 980 MM de UVR, en Bogots
Cuotas Partes por Pagar —E < de 980 MM de UVR, =n Bogotd

< de 980 MM de UVR. fuera de Bogoté
Monto Administrado
.40 mi UVR
— Cesantias
< 40 millones UVR

5 de Prestaciones EConGmicas

FONCEP

Casantion

¥ Pemvoce:

v

Cesantias

Monto Administrado > 40 millones UVR

Forma de Relacién con FONCEP

Entidades cuyo monto
administrado por FONCEP es mayor
a 40 millones de UVR representan
el 80% del monto total
administrado por FONCEP.

Necesidades del Grupo

El 60% de las entidades de este
grupo interactdan a diario y el 40%
una vez por semana, directamente
en la sede principal de FONCEP, via
telefénica o por correo electrénico.
El 80% del grupo considera el
servicio via telefénica reqular y
considera muy buena la atencién
por los otros canales de
comunicacion. Todos los clientes
estdn muy satisfechos con los
servicios de FONCEP. Requieren un
mejor atencién telefénicay la
posibilidad de realizar tramites a
través de la pagina Web.

Monto Administrado > 40 millones UVR

Forma de Relacién con FONCEP

Entidades cuyo monto
administrado por FONCEP es menor
a 40 millones de UVR representan
el 20% del monto total
administrado por FONCEP.
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Necesidades del Grupo

El 71% de las entidades de este
grupo interactian mensualmente,
visitando la sede principal de
FONCEP, via telefénica y correo
electronico. EI 75% de las entidades
de este grupo que utilizan los
servicios telefénicos, consideran la
atencidn telefénica buena o muy
buena vy los otros canales de
atencién muy buenos.

| A ¥ 4
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3.4. Cartera FAVIDI
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Para el caso de cartera FAVIDI considerando la naturaleza de la relacién, se plantea dividir a
los clientes en los siguientes grupos

Cartera
FAVIDI

FONCEP

Activa

Inactiva - Con
Hipoteca

Inactiva - Sin
Hipoteca

Forma de Relacion con FONCEP

Son aquellos clientes legado de la cartera de
FAVIDI que actualmente se encuentra
administrando FONCEP. Estos son clientes
gue actualmente se encuentran pagando o
gue tienen algun acuerdo de pago
establecido con FONCEP.

Son los clientes legado de la cartera FAVIDI
gue actualmente se encuentran inactivos
segun aprobacién del comité de cartera de
FONCEP. Estos clientes fueron clasificados
como de dificil recuperacién, aunque
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 recuperacién, aunque
cuenten actualmente con una hipoteca
asociada al inmueble.
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Necesidades del Grupo

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

Aungue estos clientes fueron clasificados
como inactivos por su dificil cobro, aun
cuentan con hipoteca y pueden estar
viniendo en algun momento a levantar la
hipoteca 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 ninguna interaccién con
FONCEP.

EYBullqu a better
working world
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3.5. Otros Grupos de Interés
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Estos grupos de interés (stakeholders) hacen referencia a aquellos grupos gue no tienen
relacién directa con los servicios que la entidad ofrece, pero tienen una interaccién que
debe ser identificada por FONCEP (1/2)

Alcaldia

Secretaria de
Hacienda
Distrital

Junta Directiva

Brinda los lineamientos y directrices a nivel politico, estratégico y de gestién, para el funcionamiento de la entidad de
acuerdo a la regulacién y normatividad vigente, asi como otras directrices para el tratamiento de los usuarios y ciudadanos
gue interactuan con la entidad.

La Secretaria de Hacienda Distrital tiene la mision de gestionar recursos y distribuirlos entre los sectores de la
Administracién Distrital, para cumplir con las metas establecidas en el Plan de desarrollo, bajo el principio de sostenibilidad
fiscal. La relacién principal entre FONCEP y la Secretaria de Hacienda Distrital (SHD) corresponde principalmente a que la
SHD delega en FONCEP las funciones del manejo del pasivo pensional de los funcionarios del Distrito de conformidad con el
articulo 60 del Acuerdo Distrital N° 257 de 2006.

De conformidad con el articulo 66 del Acuerdo Distrital N° 257 de 2006, la Junta Directiva del FONCEP estara conformada
por el Alcalde o Alcaldesa Mayor o su delegado o delegada que serd la secretaria o secretario cabeza del sector, quien Ia
presidird, y cinco (5) miembros, los cuales seran designados por el Alcalde o Alcaldesa Mayor. Las funciones de la Junta
Directiva son las siguientes:

Formular la politica general de la entidad en concordancia con el Plan de desarrollo Econédmico, 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 gestidn con base en los informes que le presente la Directora o Director General.
determinar la estructura interna del Fondo, sefialar las funciones basicas de cada una de sus dependencias.

Fijar la planta de cargos, la nomenclatura y la clasificacién de los empleos, la escala de remuneracién de las diferentes
categorias de empleos, y 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.
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Estos grupos de interés (stakeholders) hacen referencia a aquellos grupos gue no tienen
relacién directa con los servicios que la entidad ofrece, pero tienen una interaccién que
debe ser identificada por FONCEP (2/2)

Los proveedores de FONCEP son todos aquellos que mantienen una relacién comercial al proveer los bienes y servicios
Proveedores gue 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 aquellos 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 FONCEP
son (sin ser excluyente):

Entes de Secretaria de Hacienda Distrital

control e
Contraloria Distrital
Personeria Distrital

Veeduria Distrital

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

Trabajadores Funcionarios por libre nombramiento y remocién
Funcionarios de carrera administrativa

Funcionarios contratistas (termino fijo y/o temporales)
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4. Mapa de Interacciones
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Los mapas de interaccion se construyen de acuerdo con la informacion recopilada de
acuerdo con los componentes anteriormente mencionados

Las diferentes dreas que
interactdan durante la

Lista de las principales
actividades del ciclo de
vida del servicio con el

Recorrido emocional:
Indica el nivel de satisfaccion

1 ; __ prestacion del servicio cliente
Atencion al -
Ciudadano
4
L
o
G
o~
é Pensiones ;“.
w Y
- P
e N, NN E—— I W
o ® o @ .
=) o | i
g Comunicaciones Puntos de Interaccién: N
< Puntos de contacto que los : :
W clientes tienenalo largode | N .
\E los procesos. : I-
Los diferentes canales se 1 1
Tesoreria deben considerar para : :
diferenciar estos puntos. 1 :
P!
P!
I
L
Recorrido [ N DU R : D
Emocional N —

identificado con el cliente a

través de los diferentes
mecanismos utilizados para
este fin (observaciones,
.. encuestas, entrevistas etc.)

Momentos de Verdad:

Momento en la interaccion en el
que el cliente se forma una imagen
de la entidad (o cambia la que

- tiene). Estas interacciones pueden
dejar un Impresién prolongada de
forma positiva o negativa en el

cliente.

Descripcién de las

principales fases del ciclo
de vida del cliente durante

la prestacién del servicio

\
1
v

g ——————— T —————— - -
1
1
1

———— —————————— ] —— -

==
1
<

<=/

FONCEP

Fondo de Prestaciones EContmicas
Cavantiat y Pesuoces.
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De acuerdo con el resultado de los mapas se listan los puntos que se deben promover y
los que se deben evitar, este insumo es relevante para diseno del modelo de servicio

objetivo

N
wﬁéﬁ

FONCEP

N

ALEGRIAS

(¢Que promover?)

Las instalaciones de las oficinas principales son
importantes dado el perfil de los pensionados (ej.
edad, condiciones fisicas, relacionamiento con
otros pensionados)

La atencidén del personal en las instalaciones debe
mantenerse formal y servicial en todo momento,
independientemente del canal de atencién
Promover la agilidad en la realizaciéon de tramites
por todos los canales, teniendo en cuenta a los
pensionados que viven lejos de las oficinas o tienen
alguna incapacidad (ej. reforzar el uso del correo
electrénico como politica institucional)

El pago debe sequir siendo cumplido y claro en las
deducciones y estado de néminas

¥ No todos los tramites requieren de la visita del
pensionado, por lo cual se deben evitar visitas

innecesarias promoviendo tramites por internet o

realizados por los hijos o representantes

X Las actividades realizadas que no cumplen con lo
gue estan acostumbrados los pensionados generan

disgusto y una percepcién negativa sobre la
imagen de la institucion (ej. Dia del Pensionado
2017)

¥ Mejorar la comunicacion de los requisitos
documentales en los trdmites, canales de
atencion, informacién de eventos, y otros
comunicados deben reforzarse para disminuir la
confusién y disgusto entre los pensionados

¥ No promover la interaccién con el pensionado, ya

sea con actividades o brinddndoles informacién
sobre eventos, tramites y requisitos

Informe Ejecutivo Final- Pagina 65

EY

Building a better
working world



Informe Ejecutivo Final

4.1. Mapas de Interaccion - Pensiones
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Recepcién y emision de

resoluciones

Mapa de Interacciones
Pensiones

Pago de Nomina

Gestionar Cultura

Gestion de Tramites

Fallecimiento

Tramites por
Sustitucion o

X Pensional Pensional Generales Pensionado Principal e
pensionales Sobrevivientes
Recepcidn de solicitudes Recepcion novedades de Relacionado con la Recepcidn de solicitudes Relacionado con los Relacionado con los
pensionales y emision de némina, cierre de socializacién y ejecucion de tramites y solicitudes tramites por tramites por
Descripcion resoluciones némina, pago de aportes de actividades generales (ej.. fallecimiento del sobrevivientes,
Fase seguridad social y pago encaminadas a la desprendibles de pago, pensionado, solicitudes pensiones por
de la némina pensional promocién de la cultura actualizacién de datos, por auxilio funerario, sustitucidn antre otros
Recepcién Recepeion pensional etc.) Recepcion de € Recepcion Recepcion
solicitudes GRS tramites notificacion tramites
. bensionales némina ~ generales _ fallecimiento . sobrevivientes
Atencion al
Ciudadano o Notificacién Revisién
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_____________________ o L svenes . e\ resolucion £ | N | —___\ sobrevivientes |__ Notific
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Fondo de Prestaciones ECondmecas,
antiat y Pemuiotes.
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m‘ Mapa de Interacciones
" Pensiones - Alegrias y Frustraciones

S

/./

FONCEP

ALEGRIAS

(¢Que promover?)

La atencion del personal en las instalaciones debe
mantenerse formal y servicial en todo momento,
independientemente del canal de atencién

Promover la agilidad en la realizacién de tramites por
todos los canales, teniendo en cuenta a los
pensionados que viven lejos de las oficinas o tienen
alguna incapacidad (ej.. reforzar el uso del correo
electrénico como politica institucional)

El pago debe sequir siendo cumplido y claro en las
deducciones y estado de nominas

Las instalaciones de las oficinas principales son
importantes dado el perfil de los pensionados (ej..
edad, condiciones fisicas, relacionamiento con otros
pensionados)

Incentivar la consulta de la pagina web por parte de los
pensionados segun su segmento

No todos los trdmites requieren de la visita del
pensionado, por lo cual se deben evitar visitas
innecesarias promoviendo tramites por internet o
realizados por los hijos o representantes

Las actividades realizadas que no cumplen con lo que
estan acostumbrados los pensionados generan
disgusto y una percepcién negativa sobre la imagen de
la institucién (ej.. Dia del Pensionado 2017)

Mejorar la comunicacion de los requisitos
documentales en los tramites, canales de atencién,
informacién de eventos, y otros comunicados deben
reforzarse para disminuir la confusién y disqusto entre
los pensionados

No promover la interaccién con el pensionado, ya sea
con actividades o brindandoles informacién sobre
eventos, tramites y requisitos

Es necesario mantener la pagina web actualizada,
dindmica e interactiva

Los reproceso de los pagos por no cobro o
inconvenientes de acreditacién bancaria deben ser
mas cortos en tiempos y no de un mes.
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4.2. Mapas de Interaccion - Cesantias
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Mapa de Interacciones
Cesantias

i

Gestion Aportes de Cesantias

Gestion de solicitudes de retiro

Gestion Novedades (Tramites generales)

Gestion de los aportes mensuales de
cesantias

Relacionado con la radicacién, andlisis, aprobacion y
desembolso de los retiros de cesantias

Relacionado con las novedades de retiro
personal, registro firmas u otros tramites
generales

.g Atencion al ciudadano

-

O

L
14

1]

h re

Z  Cesantias

w

2

O e

(/2]

ﬁ . Recibe pago de
o  Tesoreria ~ aporte mensual
~< '

—_ Radicacién solicitud
de retiro

Desembo

Andlisis " 4L _______] rorobacien o N\ _
solicitud y probacion o VA
validacién de reCh’azp de N
tramite

saldos

Iso
Cesantias

Envio de estado de
cuentas (anticipo,
- saldos)

Recepcion
.. novedades némina

Recorrido Emocional

Fondo de Prestaciones ECondmecas,
Cavantian y Pesuoces.
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mz‘ Mapa de Interacciones
"/ Cesantias - Alegrias y Frustraciones

=
ALEGRIAS

’ (¢Que promover?) ’ /‘

La atencién del personal debe seguir siendo ¥ Mejorar la comunicacién y relacién con las
oportuna y clara para dar mayor agilidad a los entidades a las que se les administran las cesantias
tramites y mantener la percepcién positiva del (ej.: falta de respuestas en encuestas de

talento humano que hay en FONCEP satisfaccion)

Fomentar el uso de canales en linea que agilicen X Tiempos extendidos por desconocimiento de saldos
los procesos y mejoren la comunicacién con los actuales para retiros de cesantias (en espera de la
usuarios sobre actividades y servicios prestados implementacién de la Consulta Web)

(ej.. Consulta Web) ¥ Reforzar la cultura y capacitacién para el uso de

las herramientas virtuales, tanto internamente
como con los usuarios responsables de las
entidades solicitantes

X Implementar una encuesta de satisfaccion a nivel
de entidades

X Mejorar la comunicacién telefénica (ej..
infraestructura, hay quejas que marcan a FONCEP
pero no contesta nadie)

Fondo ::‘s.:‘.l‘:.l.fy.v::.xb.—::.-.»‘ an EYBU ilding a better
working world
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4.3. Mapas de Interaccién - Bonos

Pensionales
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Mapa d

B

Atencioén al ciudadano

e Interacciones

Bonos Pensionales

Recepcion de solicitud pensional

de bonos

Aceptacion u objecion de bono
YN GLE]

Pago de bonos pensionales y
cuotas partes de bonos

Recuperacion de cartera

Corresponden a las actividades de
recepcién de solicitudes de
reconocimiento de bonos
pensionales y cuotas partes de
bonos pensionales

Decision sobre la solicitud del bono
pensional o cuota parte de bono
pensional y emision de las
resoluciones de acuerdo a las
revisiones realizadas

Liquidacién y pago de los bonos
pensionales y cuotas partes de
bonos pensionales

En caso de falta de pago por parte
de FONCEP, la entidad realiza la
gestién de cobro persuasivo y/o
coactivo a que haya lugar

N

Envio
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Yol
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Fondo de Prestaciones ECondmecas,
antiat y Pemuiotes.
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o & o Mapa de Interacciones
=== Bonos Pensionales- Alegrias y Frustraciones

B

=
ALEGRIAS

A/ (<Que promover?) i/ /‘ .

% Definir de manera clara que bonos se manejar4 el

La atencidén del personal debe mantenerse formal y

servicial en todo momento, independientemente
del canal de atencion

El nivel de satisfaccion en la prontitud de los pagos
de bonos debe mantenerse, es el momento de
verdad que las AFPs recalcaron durante las
entrevistas

La cultura de servicio y gestién de la nueva
administracion debe mantenerse y afianzarse a lo
largo del tiempo

pago a través de FONPET, asi como definir los
mecanismos y acuerdos de servicio para evitar de
demoras en los pagos

Es importante reforzar la comunicaciény la
relacion comercial con las AFPs, esto se evidencia
en la poca participacion de la encuesta para
mejorar el modelo de servicio de FONCEP
Facilitar la consulta de expedientes en SIGEF,
anteriormente quedaban los expedientes ubicados
en una sola ubicacién y ahora se encuentra en
varias, dificultando la revisién y consulta de estos
Mejorar la disposicion para conciliar y evitar los
cobros coactivos

Fondo ::‘s.:‘.l‘:.l.fy.v::.xb.—::.-.»‘ an EYBU ilding a better
working world
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4.4. Mapas de Interacciéon - Cuotas Partes por

Pagar y Cobrar
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o & o, Mapa de Interacciones
== Cuotas parte por Pagar*

B

Recepcion de solicitud
de reconocimiento
pensional

Aceptacion u objecion Pago primera cuota Tramite mensual de Pago cuotas parte
de cuota parte pensional parte pensional cuota parte recurrentes

Recuperacion de cartera

Recepcion de solicitudes Decision sobre la Desembolso de la cuota Procesamiento mensual Liquidacion y pago En caso de falta de pago
Deascrineion de reconocimiento solicitud de cuota parte parte por primera vez de las cuotas parte mensual de la cuota por parte de FONCEP, la
P pensional pensional y revisién de parte correspondiente entidad hace cobro

Fase

las objeciones en caso persuasivo y coactivo
gue se reciban
Recepcidn
solicitudes de Emisién y envio de Recepcién cuentas
e reconocimiento resolucién de pago de cobro mensuales
A.tencwn al cuota parte resolucién (acto y
Ciudadano ‘i pensional administrativo)
—— — —-.\
. e Recepcion y tramite L
4 . Notificacién | / Validacién cuentasde &+ 4qo gestiones de Recepcidn
~§ N de pago a la cobro y emisién de cobro persuasivo demandas o
: Conciliacién de la entidad resolucién de pago —— cobros
IG Gerencia de cuenta J — - coactivos
< Bonosy — -
-
& Cuotas Parte Revision de "
= la solicitud 1
z 1
= R pensional [~-TTTTTTTT T o s o s mgm e s s s mees [ B [t | (e A B Sy ey ZZN (e oy i
w I
=) H ! Notificacién 2y
(¢} 7R 1 de pago a la \
1 pag TR\
o Juridica o entidad L
< 1 1 /.1
w 1 1 1 1
14 1 1 [
0 e [ Siuinkt Tnininiaiieieielel il minky Winin)’ Attt tttnl Bttty | ittt bttty Bttty I fr——-
1
Tesoreria / Pago cuota parte Pago cuota Negociacion
Ministerio pensional parte acuerdos de
Hacienda primera vez pensional pago y cruces
de cuenta

Recorrido

Emocional

A ————— -

I{
\

*Se construyd con base en entrevistas con el personal del drea encargada en FONCEP

Fonde de Prestacieass Soondeican EYB'-'""J"Q a better
working world

Informe Ejecutivo Final- Pagina 76



0 fa O

=N

B

Enviar solicitudes de
cuotas partes por cobrar

Mapa de Interacciones
Cuotas parte por Cobrar*

Validacion y

confirmacion de la cuota

parte a cobrar

Recaudo pagos cuota
parte pensional (primera
vez)

Tramite mensual de
cuota parte

Recaudo pagos cuotas
partes recurrentes

Recuperacion de cartera

Incluye la validacion de
las cuotas partes por
cobrar a las entidades, y

Decisién sobre la
solicitud de cuota parte
pensional y revisién de

Actividades relacionadas
con el desembolso de la
cuota parte pensional

Liquidacién y envio
mensual de las cuota
partes por cobrar

Recaudo de las cuotas
partes por cobrar
mensuales y validacion

En caso de falta de pago
por parte de la entidad,
la entidad hace cobro

Descripcion P . ; - .
F el envié de los las objeciones en caso por primera vez recurrentes de los recaudos persuasivo y coactivo
aEE documentos solicitados gue se reciban recibidos
por las entidades para
validar la informacién
Correspon-
dencia i T
Envio relacién de Envio Validacion
E ____________________ cuotas partes  fe e S G m e e D N —— N — decuentas § .
= por cobrar ecepcién cuentas de de cobro
\ ‘e bro dadas
- . resolucion (acto ‘ co recau
(‘.t} (B?erenma de \"“\ . administrativo)
onos y S— Realizar
1
E Cuotas Parte 1 gestiones de o
= 1 cobro Gestion de
R e e s ala bty e s B S e et EELELEL RS EEEESEE R P L Ere -~ persuasivo ==~ cobros
w Conciliacién de coactivos
=) informacién de D
(<) Cartera / cuotas por cobrar
» | Juridico
< [ |
11
w
11
oo L Nl e N O o
T 1
~< 1 1 \_/N
i : : Recibe pago ,*: Recibe pago de cuenta
Tesoreria 11 cuota parte 1 cuotaparte ]
o pensional I | pensional o
o primera vez I 1 recurrente P
- i —
1 ] 1 1 1 1
'l 3 'l L I
i T 1
11 1 1
‘ [ l‘ [
o ~=r [
Recorrido Y I S —— e | o~  ________TTe——e———_ __ | ____ Sgee==—— — “I"I ________
Emocional A\ H
\l.’

FONCEP

Fondo de Prestaciones ECondmecas,
antiat y Pemuiotes.

*Se construyd con base en entrevistas con el personal del drea encargada en FONCEP
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’
FONCEP

Mapa de Interacciones
Cuotas parte por Pagar- Alegrias y Frustraciones

ALEGRIAS
(¢Que promover?)

La atencidén del personal debe mantenerse formal y
servicial en todo momento, independientemente
del canal de atencion

La nueva cultura y gestién de la administracién
debe mantenerse y afianzarse a lo largo del tiempo
Mesas de trabajo para conciliar y llegar a acuerdos
con las entidades

La cultura de servicio y gestién de la nueva
administracion debe mantenerse y afianzarse a lo
largo del tiempo

_

A/\S

X

Fortalecer la relacion con las entidades con cuotas
partes (ej.: falta de respuestas en encuestas de
satisfaccion)

Mejorar la comunicacion de los requisitos
documentales en los tramites, canales de
atencion, y otros comunicados deben reforzarse
para disminuir la confusién y disgusto con las
entidades

El conocimiento debe reforzarse a nivel de
documentacién de los procesos asi como definir
mecanismos de entrenamiento para no perder este
conocimiento con los cambios de administracion
Debe haber mayor disponibilidad para conciliar y
evitar los cobros coactivos

Tener claridad en los montos por pagar y cobrar
con cada entidad.
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4.5. Mapas de Interaccién - Cartera FAVIDI
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Mapa
Carte

&

de Interacciones
ra FAVIDI

Procesamiento de Pagos y

Recaudos

Actividades relacionadas con la
proyeccion de pagos a recibir de
acuerdo a los términos contractuales
definidos, recaudo y conciliacién de

Gestion de tramites Generales

Recepciodn de solicitudes de tramites
y solicitudes generales (ej..
actualizacién de datos, comprobantes
de pago, fotocopias, etc.)

Gestion de Cobranza

Actividades relacionadas con la
gestién de la cobranza persuasiva y
coactiva, negociacién de acuerdos de
pago y conciliaciones con clientes

Cierre de créditos y levantamiento
de hipotecas

Actividades relacionadas con el cierre
de los créditos cumplimiento de la
deuda, devolucién de excedentes,
seqguros, paz y salvos y levantamiento

pagos de hipoteca
Recepcién de * o= DS:ZII:;IZ:?Vg:
Z Atencion al trémites y -
< A solicitudes A1 o Ievan}famlento
> | Ciudadano R Deflnlrd 1 ~ de hipotecas
= . acuerdos de 1 1
o ACCIOI’P(:Z‘S y pago 1 1
é ““““““““““““““““““““““““““““““““““““““““““““““““““““““ gestion 7777777 - pe— P T [TTTTTTET | i .
i judicial I
E cartera/ [r— :" o
o  Juridica o i o
1 1 1
=) I 1 Procesar
o o ce I B
g """""""""""""""""""""""" Revisién de [~~~ Evaluaciény [~~ "]~ """ """"TTTooooommmooooos :’“"I """""""""" :'“‘:" solicitud === Notlflcac;:on
solicitud o emisién de I 1 1 S SR
ﬁ Recaudo y . \ tramite concepto 1 : 11
o Tesorerl'a conciliacién I 1 1 1 1 1
<L de pagos 1 1 1 1 1
1o [ [
. L P!
P o !
I 1 1
1o I i
o ! 11
. 1 : 1 ! 11
Recorrido [P 1) 148
e S F---------- e i e L ———————\—l— ——————————— (Lo Hl ety
Emocional ot/ <=’ N

Nota: Las actividades relacionadas con la solicitud y otorgamiento de créditos de vivienda no hacen parte de este andlisis, dado que FONCEP no se encuentra otorgando este producto actualmente

Fondo de Prestaciones ECondmecas,
antiat y Pemuiotes.
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5. Conclusiones y recomendaciones
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Con el objetivo de definir un Modelo de Servicio que se adapte a la estrategia de FONCEP,
proponemos trabajar en el desarrollo de 4 capacidades institucionales que impactan
todos los componentes del modelo

Consiste en disefiar e
Implementar un Modelo de
Gobierno de Informacién y
un programa de calidad de
datos que permita maximizar
el valor de la informaciény
apalancar una mejor toma de
decisiones.

Estrategia de Cliente
Conocimiento del cliente
Procesos y Politicas
Tecnologia

Datos

Regulacién

FONCEP

wsantial y Pemuiotes.

Conocer al cliente

Entender las necesidades de
los clientes en todas sus
dimensiones, creando una
experiencia unica,
mejorando el valor que
perciben y alineando el
servicio para tener al cliente
como centro. Tomar como
base el ejercicio de
segmentacion para
profundizar en el

conocimiento de los mismos.

Establecer e implementar un
programa de eficiencia
operacional de todos los
procesos de soporte, que
permita mejorar la eficiencia
de dichos procesos y
transmitir los beneficios al
servicio del cliente, al tiempo
gue se cumple con la
regulacion vigente.

Componentes del modelo impactados

Estrategia de Cliente
Conocimiento del cliente
Propuesta de Valor al
Cliente

Tecnologia

Datos

Regulacion

Propuesta de Valor al
Cliente

Procesos y Politicas
Tecnologia

Gestién de desempefio
Regulacién
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Disefar, crear e implementar
nuevas maneras de trabajar
gue habiliten la creatividad,
innovacién, el enfoque en el
servicio, el trabajo en
equipo, y una mejor
ejecucién y desarrollo de las
capacidades para la
transformacion,
asegurandose que esto
qguede incluido dentro de las
funciones especificas de
todos los cargos

Conocimiento del cliente
Propuesta de Valor al
Cliente

Procesos y Politicas
Tecnologia

Gestion de desempefo
Regulacién

EYBullqu a better
working world



Se recomienda un enfoque de trabajo por etapas en paralelo que faciliten el cumplimiento
regulatorio, mientras se trabaja en las competencias que impactaran el cambio
estructural

FONCEP

Cumplimiento requlatorio

Con el fin de cumplir con la
regulacién vigente, proponemos
trabajar en un Modelo de Servicio
gue contenga los requisitos
minimos de ley. Este se basaria en
las caracterizaciones para cada
servicio y con ellas se puede
definir una propuesta que tenga
en cuenta las particularidades de
cada segmento. Esto sentaria las
bases del Modelo de Servicio
deseado para FONCEP a nivel
estratégico y fundacional,
mientras se desarrollan las
competencias operativas
regueridas.

Servicio Minimo Viable
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Cambio estructural

Implementar las directrices que
soporten el Modelo de Servicio
deseado y que generen el
cambio estructural que lo
acompafie. Este proceso
requiere mayor grado de
madurez organizacional y por
€S0 Se propone gue no se
espere alcanzar el grado
esperado para proponer el
nuevo Modelo, sino que se
lance un modelo inicial y luego
se le incluyan mejoras basadas
en el desarrollo de las
competencias.

2

Servicio Deseado

EYEullqu a better
working world



El nuevo Modelo de Servicio de FONCEP debe tener en cuenta las necesidades detectadas
durante la etapa de diagndstico y asi poder potencializar su efectividad y ajuste a los
objetivos estratégicos de la entidad

1 4

Entender los momentos de dolor del cliente y Conectarse con los procesos de la entidad para
cdmo se alivian esas frustraciones dentro de la asi tener claridad de ellos frente al cliente

propuesta de valor
Integrarse como una estrategia conjunta de la

Reconocer las brechas de informacién
detectadas para solventarlas con el nuevo entidad con acciones coordinadas
modelo y los procesos internamente y de cara al cliente

Fonse e Preccionss Soondamicns EYBuill?ring a be"‘ljter
Working wori
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