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1. Modelo de servicio y la estrategia Corporativa
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1. El Modelo de servicio: Un apalancador de la estrategia
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MODELO DE SERVICIO 2.0
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2. Proceso Evolutivo Modelo de servicio
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2. Evolucion del Modelo de servicio
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3. Nuevo Modelo de servicio 2.0
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Marco para la evolucion del Modelo de servicio

Representa el propdsito que justifica el tener
un Modelo de servicio para Coomeva y sus
empresas.

Representa el alcance del Modelo de
servicio para Coomeva y sus empresas.

Representa la descripcion del modelo
de servicio para Coomevay sus
empresas.

umplirla promesa de valo

Articularla Experiencia con la
Estrategia de Asociado

Regularla relacion del GECQ
con el asociado

Medir el avance
de larelacion con
el Asociado

/ Marco para ",
~ evolucion |
. del Modelo /
“.de Servicio.




Marco para la evolucion del Modelo de servicio

S5 Cumplirla promesa de valor.
OV Articularla Experiencia con la
o Estrategia de Asociado.

O.v" Regular larelacion del GECC con el
Asociado.

% Empresas GECC.

¥ Aliados estratégicos
(o)

% v" Momentos de verdad con GECC.
- v Fases y etapas de la experiencia.

O

v' Marca

v Producto

v Proceso 3. Comunicacion Asertiva
v Personas 4. Comunidad

v Canal

v Tecnologia 6. Competitividad

7. Flexibilidad
8. Seguridad y confianza




Direccionadores del Modelo de servicio

Los direccionadores de valor orientan la relacion con el asociado,
cliente y usuario®.

olut|IV|dad

Coopera%va soluciona de manera
oportuna las solicitudes que realizo y
me  proporciona las  respuestas
correctas frente a las dificultades
presentadas.

___________________________________________________________________________________________________________

, Asesoramiento
P Mi Cooperativa cuenta con los

i conocimientos precisos para aconsejar e
i informarme respecto a las soluciones,

_________________________________________________________________________________________________________

Acompanamiento Personallzado
Mi Cooperativa piensa en mis necesidades g

" productos y beneficios que puedo y me ofrece productos vy serV|C|os§
i disfrutar como asociado, cliente o disefados especialmente para mi, me |

. ) permite elegir segL'ln mis intereses y mi |

* Actual y prospecto.



;Como se articula y mide el Modelo de Servicio?

“Hacerle la
vida mas facil
al Asociado”
Direccionadores
de Valor Enfoque integrado para identificar,

capturar, evaluar, recuperar y
compartir toda la informacién posible
de los Asociados A&P dentro del

Producto Grupo Coomeva.
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» Capacidades requeridas para
soportar el Modelo de servicio.

» Capacidades habilitadas y . @
gestionadas por el Modelo Voz del -
integrado de operacion: asociado® Canales

Y

Proceso, Tecnologia, Estructura, .
Monitoreo... Procesos Tecnologia .-




Funcionamiento del Modelo de Servicio

kosicionamiento Marca\
Identifica L , , J
Necesidades asociado

Evalta
‘ Promesa de valor \
LOferta GECCJ
Cumplimiento
Mapas de valor Direccionadores o -
por segmentos focos de gestion

Conocimiento del
asociado/Cliente/Usuari
o

’ Investigaciones

KPI'S Experiencia
Evalué Modelo di] Mantener/Ajustar [Etrategia canal pi]
Servicio Mapas de experiencia segmento

ESTRATEGIA DE SERVICIO




4. Modelo de gobierno Modelo de servicio 2.0
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Gobierno del Modelo de Servicio

l Gerencia Mercadeoy
>

Servicio
Comité Corporativo Modelo Servicio
v
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5. Kpi's de la experiencia
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KPI's de la experiencia

Resolutividad 1.  Indice de satisfaccién neto (INS): Mes
Mi Cooperativa soluciona de manera oportuna las 2. indice de esfuerzo (CES): Mes
solicitudes que realizo y me proporciona las 3. Expresiones negativas atribuibles a fallas de resolutividad
respuestas correctas frente a las dificultades 4. Retirosdeasociados atribuibles a fallas de resolutividad
presentadas. 5. indice de resolutividad en | nivel
6. Niveldereincidenciasy re aperturasde Pgr’s
7.  Indice cumplimiento planes de mejora de procesosy tecnologia
8. Nivelde uso de canales
( . Fe A
E Asesoramlento E 1. Incrementoen latenenciay uso de productosyservicios: Mes E
Mi Cooperativa cuenta con los conocimientos precisos 2.  Expresiones negativas atribuibles a fallas de asesoramiento: Mes
i para aconsejar e informarme respecto a las soluciones, i 3. Retirosdeasociadosatribuibles a fallas de asesoramiento: Mes i
i productos y beneficios que puedo disfrutar como { 4. indice de profundizacién: Mes
{ asociado, cliente o usuario®. ,

4
N

...........................................................................................................

Acompanamiento Personalizado

Mi Cooperativa piensa en mis necesidades y me ofrece
productos y servicios disenados especialmente para mi,
me permite elegir segln mis intereses y mi proyecto de
vida.

__________________________________________________________________________________________________________

1 Tiempo de permanencia por segmentos
2 Renovaciones de productos/servicios

3. Frecuencia compra

4 Oportunidad en Pgr’s

5 Satisfaccion Pqr’s

i e e e

o
o o

4
\,

1 NPS

2.  Mejorade satisfaccion KAPE

3. Mejoraindicadorde Cliente oculto

4 Mejora de satisfaccion en los canales telefdnicoy presencial (Voz del asociado)

* Actual y prospecto.



6. Retos estratégicos Modelo de servicio 2019-2020
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Desafios Modelo de servicio 2019-2020

1. Alinear Modelo de servicio (MS) con el
GECC.
2. Incorporar el MS en el disefio de

1. Chatbotvia WhatsApp.
2. Implementacion PQr's APP vy

telefénico. B ) productos/servicios.
3. Traclflr:jg de gestion PQR’s para los Banchmarking de modelo de servicio
asociados.

del mercado.

ADMINITRACION DE ALINEACION Y
EXPRESIONES DE GOBIERNO DEL
ASOCIADOS/CLIENTES MODELO DE
Y USUARIOS SERVICIO

Escuela de servicio
Reconocimiento y esquema de
consecuencias.
3. Simbolos y ritos alrededor del 1. Disefio estrategiade canales.

servicio 2. Implementacion Modelo de coordinador
4. Gestionde la resolutividad. CULTURA DE virtual operativo de experiendia canal

SERVICIO MAPAS DE VALOR presencial.
YA Aol W 3 Disefodeincubadora.

ATRAER, VINCULAR 4. Proyecto de fidelizacion.
ST =NV A (=il ® 5. Politicade excepcion de créditos.

N —

1. Definicién de los Kpis del MS con incidencia
en indicadores econdmicos: NPS, retiros de
asociados atribuibles a falta de resolutividad,
renovacion de productos, mejora de
satisfaccion en canales entre otros. .

2. Tableros de negaciones y aprobaciones de RELS DSEEIk\A/’:g:)oELO DE CCC;)EIS\.II.’CC);IE:NI'I?IEESLODEL
servicios para asociados.

3. Gestidn de turnos en oficinas abandonados. MODELO DE
SERVICIO

1. Acompafiamiento a las regiones/empresas/y
duefios de componentes para la construccion
y ejecucion de sus estrategias de servicio.




7. Monitoreo Modelo de servicio 2019
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Atentos
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‘
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Voz del Asociado
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