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1. ;Por qué el modelo de Servicio? Se requiere un servicio
superior para lograr resultados extraordinarios

~ +74% afiliad os con ingresos hasta 2 SMMLY

HUESTHA PHUMESA ['EVAI.['H - 62% créditos aprobados a personas con ingresos hasta

NUESTRA 2 SMMLY
L Promovemos el ahorro y acceso a vivienda . .
MIS"]N mediante procesos agiles y transparentes, = 56% créeditos desem bolsados a personas con ingresos
g:a";“;ﬁ“c‘i‘:n"rf“““mm-”“r $ Impulsando la inclusion hasta 2 SMMLVY
u@ ) finandera = +4 mil créditos desembolsados a jovenes
En el FNA impulsamos el desammllo INGLUSION = +200 mil afiliados de la poblacidn de victimas
Contribuir al oo v Emmuémuﬂuﬁmmﬁ FINANCIERA - +67 mil millones desembolsados a poblacidn de
h::ﬂnfrsr::a‘lrlilsm [ enun ambient de biabajo saudable y seguro victimas, veteranos y demds integrantes de los
nvirtiendosu p— ! ! . programas especiales
ahormo en vivienda L Fadiitamaos la gestidn empresarial
- apoyando el mejoramiento de la calidad
o de vida a sus empleados con aceeso 3
=T vivienda y tramites efectivas
== Contribuyendo a lareduccion = 9.451 nuevos propietarios de vivienda
(— coroe e b Bl o — del déficit de vivienda - 80% créditos dirigidos a Vivienda de Interés Social (VIS)
—] nacional en el desarmiloy ejecucion de la n
[ politiapibiicadeviviends (A e e S il I il
E HEIJ[IL‘.[:II]H DE Disminuyendo las brechas de = 55% créditos aprobados a mujeres
S N“ESTHUSUM.UHES DESIGUALDADES genero - 54% créditos desembolsados a mujeres

@) e } DILIGENGIA

@) COMPROMISD (} RESPET

@) e (}Immmm PILAR3 TRANS-
= N— EXPERIENCIA FORMACION
© ' GLIENTE DIGITAL

OFRECER UNA EXPERIENCIA DE CLIENTE OPTIMIZAR LOS PROCESQS, MEJORAR LA

COMPETITIVIDAD Y OFRECER SOLUCIONES

SUPERIOR A LOS CLIENTES DEL FNA VALIOSAS A CLIENTES
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1. ;Por qué el modelo de Servicio? Una entidad que crece

hacia el futuro

BUC

INFORMACION  CRM
WM-PQR

INFRAESTRUCTURA DWH

CONOCIMIENTOS DE
PROCESOS PQR

Fuga de
clientes

SAP
COBIS
HERRAMIENTAS CRM Reclamos sin
BUSINESS explicacion
OBJECTS

=

D

Malas experiencias

de clientes

MODELO DE SERVICIO

VALORES CORPORATIVOS
Trabajo en equipo eficiente,
Transparencia corporativa,
Honestidad, Respeto, Compromiso,
Justicia y Diligencia

Sinergia de
los
elementos
actuales

Monetizacion
de la
estrategia

Medicién CONTROL Conocimiento

Decisiones

Integrales Metodologia

SINCRONIA

MEDICION
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1. ;Por qué el modelo de Servicio? Se requiere un servicio
superior para lograr resultados extraordinarios

Antecedentes Hitos importantes
« Captura de métricas de satisfaccion de clientes, aisladas, no * Vision 360 del cliente: Datos Operativos + Datos de Experiencia
centralizadas ni en tiempo real. * Informacion en tiempo real y centralizada.
« Imposibilidad de analizar en tiempo real la informacion de * Interacciéon omnicanal: presenciales y no presenciales.
cliente. * Medicion de experiencia en tiempo real e inteligencia de
* Incapacidad para hacer cierre de ciclo con retroalimentacion negocios que apoye a la toma de decisiones oportunas.
de cliente a fin de lograr su resarcimiento.  Identificar y accionar los motivadores de satisfaccion del cliente.
» Limitaciones en el analisis de la data para anticipar retiros, * Redefinicion de procesos y actividades que apalanquen la
impagos, desercion y actuar proactivamente. experiencia la excelencia en el servicio.
* No temenos la vision 360 de los viajes del cliente: canales * Relacionamiento a largo plazo con las empresas existentes y
presenciales, no presenciales, PQR. nuevas.
* Acciones reactivas con poca oportunidad, basadas en « Experiencia diferencial de acuerdo al segmento y categoria de
manualidad y multiples herramientas. clientes y empresas.
* No hay una estrategia diferenciada para empresas
‘v V
Fuga de Clientes Rellamadas Mayor retorno de inversion  Mejora el analisis de la infomacién

Reclamaciones Malas Experiencias Modelo de servicio transversal Vision 360 del cliente
Omnicanalidad
Recomendacion negativa  Inconformidad segmento B2B Incremento en productividad y eficiencia Del dato a la accion
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1. ;Por qué el modelo de Servicio? Se requiere un servicio
superior para lograr resultados extraordinarios

Para gestionar la experiencia se requiere desarrollar
una cultura centrada en el cliente, donde se
potencialicen comportamientos positivos y se corrijan
de manera constructiva los comportamientos no
adecuados.

Experiencia
del Empleado

& Por queé nuestros
colaboradores
deberian dar el
maximo y
recomendarnos?

Experiencia
de Cliente

¢ Por gque los clientes
deberian comprar y
recomendar nuestros
productos o servicios?

Igualmente, se debe trabajar constantemente a lo
largo del tiempo en educar a todos los colaboradores
del FNA a través de ejemplos a imitar.

Se requiere implementar en el FNA el Modelo de Servicio y gestion de la experiencia de cliente, entendido como el conjunto
de actividades que desarrolla la entidad, con el objetivo de impactar positivamente en la experiencia de los clientes y, por
tanto, en los resultados de negocio.

GESTION AGIL DE XM - GESTION DE LA EXPERIENCIA
1.Aprendizaje continuo.

2. Distribucion de Insights accionables en la entidad.
3.Contribucion para que la entidad se adapte de forma mas rapida.

@Convencmn
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2. Plan Nacional de Desarrollo y Modelo de Servicio

« Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2022-2026 “Colombia, Potencia Mundial
de la Vida”.

» Aprobado por la Ley No. 2294 del 19 de mayo de 2023.

« El plan se estructura en cinco (5) ejes de transformacion y cuatro (4) ejes
transversales:

. Ordenamiento del territorio alrededor del agua

. Seguridad humana y justicia social

. Derecho humano a la alimentacion

. Transformacion productiva, internacionalizacion y accion climatica
. Convergencia regional

EJES DE TRANSFORMACION:

OO DN WN =

. Paz total

Los actores diferenciales para el cambio

. Estabilidad macroeconémica

. Politica Exterior con enfoque de género o

@Convencién
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2. Plan Nacional de Desarrollo y Modelo de Servicio

EJE DE TRANSFORMACION

2. Seguridad humana y justicia

social

Seguridad Digital

Proteccion de las personas, de las
infraestructuras digitales, fortalecimiento
de las entidades del Estado y garantia en
la prestacion de sus servicios en el
entorno digital

Economia Popular

Reconocimiento e impulso a la
Economia Popular y Comunitaria (EP).
Apoyos para la formacion,
financiamiento y sostenibilidad de las
unidades economicas de la EP

Gobierno digital para la gente

Guia con lineamientos generales para el uso de
tecnologias emergentes Mintic. Es un documento que
orienta a las entidades publicas en el uso y adopcion de
las nuevas herramientas digitales

&%

_@-

EJE DE TRANSFORMACION
5. Convergencia Regional

Entidades publicas territoriales y
nacionales fortalecidas

La integracion de la innovacion en la
gestion publica desde la promocion de
las habilidades de experimentacion, el
uso de datos para la toma de decisiones

Gobierno digital para la gente

Para tener una relacion eficiente entre el

Estado y el ciudadano:

1. Se acelerara la digitalizacion de
tramites y la masificacion de servicios
digitales.

2. Desafios y oportunidades de la evolucion
tecnoldgica, social € institucional de la
identidad digital

o
@Convencién
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2. Plan Nacional de Desarrollo y Modelo de Servicio

EJE DE TRANSFORMACION
5. Convergencia Regional

Gobierno digital para la gente

Guia con lineamientos generales para el uso de tecnologias
emergentes _ Mintic. Es un documento que orienta a las
entidades publicas en el uso y adopcion de las nuevas
herramientas digitales.

Habilitar y mejorar la provision de Lograr procesos intemos seguros Tomar deciziones basadas en Empoderar a los ciudadanos a
Servicios Digitales de confianza y y eficientes a través del datos a partir del aumento en el través de la consolidacion de un
calidad. fortalecimiento de las capacidades uso y aprovechamiento de la Estado Abierto.

de gestion de tecnologias de informacion.
informacion

Detalle de tecnologias emergentes para el
sector gobierno

ologias EMmergg, nte

@Convencmn
comercual FNA
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2. Plan Nacional de Desarrollo y Modelo de Servicio

Seguridad Digital

EJE TRANSVERSAL
. . c COLOMBIA ’
2. Actores diferenciales para el cambio (@ VIDA | fortalecimiento de las entidades del
Estado y garantia en la prestacion de
Se crearan dependencias sus servicios en el entorno digital
encargadas de los temas étnicos
que impulsen los procesos Sistemas de informacion

administrativos, procedimentales,
de planificacion, implementacion
y seguimiento de los programas
dirigidos a los pueblos y sus
comunidades.

— Se modernizaran los sistemas de
informacion del Ministerio del Interior,
y de las demas instituciones que se
encuentran rezagadas en la

ARIIITOSTC ] . i .
Se deben caracterizar los MUIERES produccion, gestion, uso y manejo de
clientes actuales (arquetipos) y
los nuevos clientes potenciales.

la informacion referentes a los pueblos
étnicos. Interoperabilidad entre los
sistemas de informacion sobre pueblos
y comunidades étnicas.

DISCAPACITADOS - ECONOMIA POPULAR
@Convencmn
ComerCIGI FNA
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3. Empresas lideres en Colombia que han implementado un
modelo de servicio centrado en el cliente

A continuacién, se detallan empresas lideres que han implementado Modelos de Servicio con el apoyo de
empresas consultoras:

Lo realizaron mediante metodologias de Experiencia del Cliente que
Modelo operativo contemplan y articulan todas las dimensiones del negocio para asegurar
Tecnologias bropiitoy wslores que se resuelven las necesidades de los clientes en torno al propésito de

front-e . . 7 : i
e la_entidad. Este tipo de metodologias permite la transformacion en un
Optimizacion de Innavacisn negocio de experiencia como lo sugiere.

canales

radoctony Empresas como la Previsora y Positiva han trabajado en un modelo que
serviclos comprende 5 dimensiones en que una organizacion debe trabajar para
disefar, construir y desplegar un modelo de Servicio rentable y
sostenible: Clientes; Procesos & Estructura; Gente & Cultura; Datos,
Experiencia del Herramientas & Tecnologia; y Estrategia, implementando Experiencias de

empleado . > N
Cliente con metodologias agiles.

BX

Resolver las
necesidades
humanas an torna
aun propdsito

CRM

Fundones de mercaden,

vENtasy servicios Modelos de entrega

mModelo de negocio

la creacion de experiencias excepcionales para los clientes, los empleados y la sociedad.

onvencion
comerciall FNA
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3. Empresas lideres en Colombia que han implementado un
modelo de servicio centrado en el cliente

Cuatro estrategias basicas para el camino del negocio de la experiencia (BX):

Modelo operativo

Tecnoclogias Brope
fromt-end roposito y valores 1

Obsesionarse con el cliente: desarrollar capacidades para identificar
necesidades no satisfechas y traducir los datos del cliente en acciones.

Qptimizacian de

canales Innovacian

2. Innovar la experiencia del cliente todos los dias: Las empresas que son
agiles encuentran nuevas formas de ofrecer valor a los clientes e innovar
a gran escala.

BX

Resobver las
necesidades
humeanas en torno
A un propdsito

Productos y
SEFVICIDS

3. Negocio de la Experiencia: Cada lider y cada empleado es parte
interesada en el BX y debe fluir de arriba hacia abajo.

Experiencia del
empleado

CRM

4, Combinar tecnologia, datos y talento: Las organizaciones lideres no
Madelos de entrega invierten en experiencias. Los lideres aprovechan su gente, datos vy
tecnologia para construir una organizacion agil para crear nuevas
oportunidades de desempeno y crecimiento.

Funciones de mercaden,
Ventasy servicios

Modelo de negocio

la creacion de experiencias excepcionales para los clientes, los empleados y la sociedad.

onvencion
comerciall FNA
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EMPRESAS PUBLICAS

MISION:

Brindar respaldo y proteccion
al patrimonio de los
colombianos para asegurar su
tranquilidad, y promover una
cultura de prevencion y
aseguramiento, que redunde
en rentabilidad para los
accionistas.

ﬁz)
PREVISORA

SEGUROS

MISION:

Protegemos integralmente
la vida de las personas,
contribuyendo al bienestar
de las familias, las
empresas y la sociedad.

Y,

POSITIVA

NIA DE SEC

OBJETIVO:
Crear valor de

manera apropiada,

diferencial y
continua para los
clientes

OBJETIVO:
"Conexion Positiva"

LOGROS:

*Cumplimiento del Objetivo. META: 85% LOGRO:
110%

*Integrar y potenciar las capacidades de la
organizacion, competencias y valores del equipo
humano. META: 25% LOGRO: 113%

*El cumplimiento del presupuesto de ventas al
cierre de ano para el segmento presento una sobre
ejecucion del 110%.

LOGROS

*Implementacion del nuevo modelo de Servicio y
Experiencia en los 32 puntos de atencion a nivel
nacional mediante el cual se atendieron 55,355
usuarios, con una satisfaccion del cliente del 98%.
*Crecimiento en ventas del 19,5% con ingresos
adicionales para la Compaﬁia por $250.817

millones.
@Convencmn
ComerCIdI FNA
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EMPRESAS PRIVADAS

= Bancolombia

.‘h!o.. .
=:: .= Banco Caja Social

MISION:

Proveemos acceso a
productos y servicios
financieros y no
financieros para
personas, empresas,
pymes y gobiernos que
abren oportunidades al
crecimientoy a la
prosperidad.

MISION:

Contribuir a superar las
causas estructurales de
la pobreza para
construir una sociedad
justa, solidaria,
productiva y en paz

OBJETIVO:

Generar una
experiencia superior
a sus clientes

OBJETIVO:

Banco amigo de los
colombianos que hace
del servicio su razon
de ser.

LOGROS - ANO 2019:

*Se entendié el momento de vida de 7,6 millones de clientes y los gustos de
4,62 millones.

*Todo Grupo Bancolombia logré un NPS de 69.66%

ANO 2022:

*Se amplifico la voz del cliente a 7 canales masivos activos que recopilaron
1,5 millones de respuestas

*Disminuyeron el volumen de AQR (Aclaraciones, Quejas y Reclamos) en un
11%, a pesar de haber incrementado el volumen de clientes en un 9%
*Disminuyeron el tiempo de asesoria/venta en desembolsos para
pensionados, pasando de 7 dias a 1 hora.

*NPS logrado: 72.94%

LOGROS:

*EL INS (indice de satisfaccion) en el 2018 fue de 87,2%, en 2022 fue de
90,6%

*EL NPS (indice de recomendacion) en el 2018 fue de 69,5%, en 2022 fue de
73%

*Con la oferta digital, las solicitudes pasaron de 3 dias a maximo 24 horas.
* Se lanzé la campaia institucional “Su Banco Amigo, Parcero, Socio,
Calidoso”, para reconocer las diversidades que hacen Unicos a los
colombianos en su forma de relacionarse desde la voz de clientes del banco

Convencion
comercial FNA
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Los nuevos chentes
que te escogen por la
promesa de una
buena experiencia

Crecimiento
organico de clientes
Valor de cliente en
su ciclo de vida
completo

% del presupuesto en
el producto o servicio
que destinan a tu
compania

Clientes actuales
Valor del
presupuesto anual

% de presupuesto a
la entidad, cantidad
de dinero que un
cliente promedio
dedica regularmente
a una marca

Oportunidades

PRECIO PREMIUM RECOMENDACION

Nuevo negocio
generado como
consecuencia del
voz a voz de clientes
a no clientes

Precio adicional por

el que esta dispuesto

a pagar a cambio de
una mejor
expenancia

Numero de
recomendaciones
Valor del cliente
recomendado
Ahorro comercial
generado por la
recomendacion

Clientes actuales
Valor de cliente en su

ciclo de vida completo
Valor del ciclo de vida

adquiriendo productos
premium

PERMANENCIA

05.

Tiempo que los
clientes continuan
siendo chentes como
consecuencia de las
experiencias vividas

Numero de clientes
Valor de la relacion

con el cliente
Perdida de clientes




4. Antecedentes - Resolucion de canales
W

élogro resolver su NO - éPara resolver su Acudir a otro canal - éCual?
necesidad? necesidad tuvo que...?
% Correo slectrénico 16%
m - AGIir 8 OO canal Contact Canter 13%
FNA  Sector .6 2021 g% Pagina web 4%
2020 2021 — v
Acudir nuevamente
PUNTOS DE B2%  92% " Pu'r:to dev.\zencién B e =t
ATENCION Otros (2pp, NO resueito) 9%
-y i
151 68Ede 162.834 151.168 80.119 ALANO 8,092,019,000
@ 80.119 x $1 10 000(1)= MENSUAL 674,334,917
s Total VariaciSn
2,030,000 300
200
1.530,000 10%
con o EVOLUTIVO DE ATENCIONES 2019 — 2023
00, - -0
530,000 3 300
. e
30,000 50
019 2021 2023
Ano Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
2019 183,618 203,087 201,064 159,114 167,223 140,377 165,662 141 324 130,591 128,453 108,519 99,677 1,830,728
2020 153,537 198,372 137,404 35,687 60,250 74,250 87,609 P 82,286 80,043 79,716  77.797  1.140.566
2021 67,662 101,833 50,2492 65,502 S$6,768 77,455 89,169 $2,273 94,028 89,362 90,457 70,020 S88,771
2022 80,558 101,859 130,213 93,027 98,193 85,827 89,802 118,929 106,967 91,846 85,723 79,830 1,162 834
2023 109,215 130,652 151,920 96,702 488,489
Estudio de Satisfaccidn v Experiencia clientes FNA 2021
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4. Antecedentes - Resolucion de canales
W 2%

NO - éPara resolver su Acudir a otro canal - éCual?

necesidad tuvo que...?

éLogré resolver su
necesidad?

Correo slectrdnico 16%
b //’1’ Acudr a otro canal Contact Center
) ' 2021 ;_,_J“ Pagina web 4%
2030 . 2022 Acudir nuevamente : ; Aun no ha sido resuello 4%
"‘;mfo';f B82% 92% al Punto de Atencidn ===
Olros (app, No resusito) 9%
m Contact center 36
m . b //’." Acudis a otro canal Punto de atencion 18
2020 zozj.' = 2023 BN WhatsApp 9%
FONDO EN y e amin - “" Correo electrénico 9%
y 7% 6% al Fonto el linea gmnanas f
Otros (ninguno, Abogados) 18%
q Punto de atencdn
[ Comparacién () | 'é’ 7 Acudi a okro canai - Contact Center 32
FNA Sector 2021 ' 2021 Pagine web 13%
2020 2021 . Acudir nuevamente a
"agetc:o" - 95% "o la aplicacion mévil 88% Correo electromnico 5%
: il Otros (asesor, WhatsApp) 5%
Punlo de alencidin 549%
compurscise (2 D 7 & Acudie s otro canai Pagina wed 1%
FNA Sector 2021 2021 Corredn electronico 8%
S 2020 2021 Acudic nuevamente , 19%
DR 74%  79% al Contact Center 76% WhatsApp

Todos Ios cangles

1%
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FASE 1
INVESTIGA Y ANALIZA

FASE 2 FASE3
MODELA IMPLEMENTA

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO — 8 MESES

A Estrategla modelo de direcacn Cultura Organdzacianal Vaz del cliente % Gerenda ded cliente 7 E':ndlo. gesticn, iImplementacién
MES 1 MES 2 MES3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 ~ MESS8
Fian de Despliegue_ 1w Seguimiento

CONVERSACIONES ENTRE LIDERES Y EQUIPOS " e =

Implementacion Filoto

5. Estructura organizacional

4. Mecanismos para gestionar ANS Plan de sensibilzacion y Formacion
Customer Journsy To be

3. Indicadores KPI para ver
y gestionar el impacto
Diseno del Modelo de Gestion y Atencion Omnicanal

Co-creacion y Disefio de I3 Nusva Experiencia y Modelo de Atencion e e 1 B EncH

Arquetipos de chientes

2. Herramientas que apalanquen
e e e e e Integren todo lo que se hace

£studic 30: Diagnostico cuantitative de la experiencia
1. Sincronia alrededor de una forma de pensar

’ Alineamiento Organizacional

EQUIPO LIDER ,
ANALISIS DEFINICION DESARROLLO CONSOLIDACION E INTENSIFICACION
Comprension de |a experiencia Actividades puntuales Comprension del cliente aplicada a Iz experiencia Extension haciz todz |z entidad y gestion sistematica




5. Objeto del contrato (incluido en Plan Anual de
Adquisiciones PAA)

Contratar los servicios de consultoria con el fin de elaborar e implementar el modelo de servicio del FNA.

Alcance contractual:

La consultoria debera incluir una prueba piloto del modelo de servicio propuesto, debera incluirse el diseno y la

implementacion de la metodologia idonea que aumente los indicadores en el mapa de experiencia del cliente del
FNA.

El alcance del objeto del contrato se desarrollara a través de:

« Diagnostico inicial que comprende sesiones de alineacion con el FNA, mapa de experiencia del cliente (puntos
de contacto con el cliente) y arquetipos de clientes.

« Construccion y diseno donde se alinea la estrategia del FNA con la estrategia de experiencia del cliente,
cuadro de mando y generacion de ANS que permitan supervisar la calidad de servicios, procesos,
procedimientos y la hoja de ruta para el modelo de atencion fortalecido con orientacion a la experiencia
del cliente.

« Despliegue e Implementacion del modelo de servicio. &

»  Documento final del Modelo de Servicio.

@Convencién
comercial FM
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5. Objeto del contrato (incluido en Plan Anual de

Adquisiciones PAA)

Mo jtem

Descripoion

MES 1

MES 4

MNEST

Elaga 1. Diagnostico y almeacion, sus enregabiss son

1 Fian da rebao del prorecio esablecdc en & iem “Flan da proyecn de comsulioa del pbiat tonraciual

& Docurmirn de Methdoioge iy dagndeics rncal

JATE de reunen S8 a8 seciones du alneaton FHA

o | Docurmensin oon Mapd &9 L eepeanencis el Cenin

& Documenin oon s Aegueines de clenis:

8 inkemé oon & nesullads de .tE::p-ﬂ

h o ¢ | 4 a1

Eapa 7 Construccion y diseio, s ervegaties son

1 Documenin con 3 Detnicdn & |3 ecaiegs

& IDocumenin con 13 0as de B saperendia

3. Cuadny de mandt oon s delrecaones

4 Docurnassln oon B GerEraactn de ANS [Aoserdo de Messl 08 Servics)

& Documenin prolminar del receseic i praiecmesnic o Modeio 08 2enccn con prenacdn 3 B expenency del chene

i Ilpeme 0N o resullado o2 fa Elapa #

4 4 F 4 o
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