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3 I Kape General
Introduccion

El ano 2014 fue declarado el ano del
compromiso con el servicio y la creacion de
valor, lo que implicé ver al asociado como el
centro. Priorizando la calidad y mejora de la
propuesta de servicio y persiguiendo el logro
de unos resultados financieros sostenibles,
acordes con el potencial de Coomeva, como
bien lo declara el plan estratégico 2014-
20109.

Lo anterior hace que Coomeva enfoque sus

institucional de medios, que busca
posicionar a Coomeva, informandole al
asociado que esta presente y puede
contar con la Cooperativa para la
realizacion de sus proyectos. «¢)
implementacion de una plataforma virtual,
cuyo objetivos principal es permita al
asociado y al cliente informarse,
comunicarse e interactuar con sus
servicios  gestionando sus cuentas
auténomamente.

prioridades en brindarle al asociado:
Ademas cada una de las empresas del

grupo realizd diferentes estrategias
algunas de ella, enfatizadas en comunicar
al asociado los beneficios que tiene por
ser miembro de esta comunidad e invitarlo
a participar de ellos.

1. Cercania en la solucion de sus

necesidades.
2.  Compromiso y un trato personalizado.

3. Una oferta mdltiple en un solo lugar

( Acceso multicanal). o
Todas estas iniciativas han generado un

cambio positivo, en mayor 0 menor
proporcion en los indicadores de:
Satisfaccion, cumplimiento de la promesa

4. Un aprovechamiento de las ventajas de
la solidaridad y ayuda ademas de una
propuesta generadora de confianza.

P darl i | . de valor, cumplimiento de las
Cara are. cumplrgllgntccaj a o. _a.nte.rlor expectativas, la atencion dada al
oomeva viene trabajando en iniciativas asociado, y la proporcion de asociados

tales como, a) implementacion de un modelo

o o - que estan dispuestos a recomendar la
de servicio, b) la realizacion de una campana

Cooperativa a familiares y amigos . Como
se observa en el grafico 1.

Grafico 1. Principales indicadores de Coomeva
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1. Nivel de satisfaccion

A. Satisfaccidn general en la Cooperativa

La tasa de satisfaccion aumenta 0.5% desde desarrollar la comunidad de asociados, lo que
77.0% en 2013 a 77,5% en el 2014, se implica que focalizar todo su esfuerzo en torno
observa aumento significativo (26,2%) de a las necesidades y expectativas del asociado
Asociados que se declaran “satisfechos” con y su familia, con el fin de lograr una alta
Coomeva, pasando de 38,9% a 49,1% en los satisfaccion (80% o ma&s), mayor uso Y
anos mencionados respectivamente . Este tenencia de productos y servicios y por ende,
crecimiento afecto el porcentaje de Asociados su lealtad y permanencia.

que se declaran “muy satisfechos” decreciendo

de 38.1% a 28.4% El enfoque de Coomeva se realizara en tres
’ (Y] ’ 01

prioridades vinculadas a plan estratégico 2019

satisfaccion, considerando desde la primera relaciones de Largo Plazo con el Asociado,
indica que esta tasa se mantiene cercana al Gestion

80% de asociados que se declaran satisfechos,
con leves variaciones anuales.

Sin embargo el reto para Coomeva en 2015 es

Grafico 2. Nivel de satisfaccion general del asociado
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B. Satisfaccion de la Cooperativa por Regional

Los resultados de la tasa de satisfaccion del 2014
por regional muestran una tendencia a converger
cerca del promedio de la tasa nacional, es decir a
una menor dispersion del promedio nacional. La
excepcion este ano 2014 es Caribe, que baja 10
puntos porcentuales de 2013 a 2014.

La Regional Bogota aumenta su tasa de
satisfaccion por vez primera desde la segunda
medicion de 2010 (I 10), permitiéndole
acercarse al promedio nacional, no obstante
continua siendo la regional con menor tasa de '
Satisfaccion. Las regionales Cali y Medellin
también presentan aumento, aunque leve, en su
tasa de Satisfaccion.

Caso contrario ocurre en la regional Caribe, que
se habia mantenido en los primeros puestos
historicos de satisfaccion desde el 2010, pero
para 2014 baja significativamente 10 puntos
porcentuales. La regionales Eje Cafetero y Palmira
también disminuyen en su indicador pero no de
manera significativa.

A nivel general se concluye que las regionales
grandes presentan un aumento en su satisfaccion, mientras
que las pequenas disminuyen en este indicador.

Cuadro 1. Tasa de satisfaccion con la Cooperativa por Regional

Bogotsd 77,2 78,0 75,9 73,4 70,6 76.0 [ ]
"""""""" Cali | 796 | s | saa | 73 | 764 | T4 1
""""""" Caribe | 85 | 80 | o910 | 764 | 820 | 920 s
""" Eje Cafetero | 818 | 853 | s1 | 796 | 853 | 836 0. Hm
" Medellin 813 | 4 | 807 | 7 | 716 | |l |
"""""" Palmira | 73 | ss3 | 75 | 79 | 850 | 88 | 1
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C. Razones de Insatisfaccion

Nota importante: En esta medicion, se implemento una mejora en la metodologia, a diferencia de mediciones anteriores, las razones de
insatisfaccion, las principales razones de expectativas satisfechas e insatisfechas, la manera en que Coomeva le facilita la vida, motivos
para no recomendar a Coomeva y los motivos para no permanecer en Coomeva , fueron preguntas abiertas no precodificadas, es decir,
el encuestador escribe la razén tal cual como el asociado la expresa, con el objetivo de indagar un poco mas en la verdadera razén, por
este motivo los cuadros mencionados no contiene comparativos con el ano anterior para evitar interpretaciones incorrectas de los
resultados.

-El 21,9% de los Asociados a Coo-

meva afirma estar insatisfecho o muy in-
satisfecho .

*El principal motivo para quienes se
sienten insatisfecho, radica en que no
son de su interés los servicios prestados
por la Cooperativa, es por ello que Coo-
meva viene trabajando en segmentar la
poblacion buscando llegar a la necesidad
especifica de cada segmento.

e El asociado percibe que acceder a los
créditos de Coomeva no es facily mani-
fiesta su inconformidad con el proceso de
induccion a la Cooperativa y la mala ase-
soria recibida.

Razones de Insatisfaccion Porcentaje

Ma lo ha necesitado/ no tiene suficiente inferés en acoger

Cuadro 2. Razones de
insatisfaccion de los asociados

17.1
servicios/ no los ha utilizado
Na es facil acceder a créditos 13,2
Mala induccién al asociado/ mal asesorada 11.4
No ha encontrado apoyo cuando lo requirid 10,3
No ha sido oportuna la atencién/ no hay respuesta 101
oportuna '
No conoce ventajas 88
Intereses muy altos/ tasa de interés fuera mds baja 8.4
No se ha beneficiado de los servicios/ se han perdido g
beneficios/ '
Falta de informacion de servicios 7.3
Mo fienen precios atractivos 7.3
Mo siente trato preferencial por ser ascciada/ sino paga, 55

lo bloguean

N=115 asociados
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2. Expectativas

A. Cumplimiento de expectativas Cuadro 3. Cumplimiento de expectativas y Grafico 3.

o _ 2012-2014
El cumplimiento de las expectativas de a los

asociados muestra un sistematico avance

desde el 2012 hasta la fecha, que se 2012~ 2013

concreta en el aumento de las alternativas  Siempre 38,41 44.3ISHS

“siempre” y “usualmente”, y en la baja del Usualmente 24,9

cumplimiento “algunas veces” y “nunca”. Algunas veces 23.3

Puede considerarse un logro el bajar el ~Nunca 7.4

“nunca” cumplir lo esperado desde un 7,9%  INS/Nr 6.1

(7,4 en 2012) a 5,7% en 2014. Esta baja de

2,2 puntos porcentuales es relevante, porque Grafico 3. Tasa de satisfaccion segin el cumplimiento de
el cumplimiento de expectativas mantiene expectativas 2012-2014

una alta correlacion con la satisfaccion
general con la Cooperativa. El grafico 3,
donde se cruzan ambas dimensiones
(satisfaccion y cumplimiento de expectativas)

W 2012 2013 H 2014

valida el hecho que a mayor cumplimiento de
lo esperado por el Asociado, mayor
satisfaccion con Coomeva. Ademas, el cuadro
3 revela la disminucion de los Asociados que
manifiestan expectativas incumplidas.

Tasa de Satisfacciéon

La tasa de cumplimiento de expectativas Siempre Usualmente Algunas Veces Nunca
Global (asociados que manifiestan que ¢Recibe de la cooperativa lo que es-
siempre o usualmente se cumple con lo
esperado, fue el indicador que mayor
crecimiento obtuvo pasando de 66.1% en
2013 a 72.1% en 2014.




A. Expectativas Satisfechas e insatisfechas'

Del 48.5 de los asociados a los cuales Coova

siempre les ha cumplido sus expectativas, manifies-
tan el haber encontrado en Coomeva siempre o que
han necesitado o que ha cubierto sus necesidades
basicas, de igual forma la facilidad de acceder a los
créditos y el tener una atencién buena y personaliza-
da son aspectos que resaltan los asociados.

El 47,3% de los Asociados manifiesta alguna ex-

pectativa no satisfecha en 2014, la principal fue La
falta de informacion. Siendo conscientes de ello la
Cooperativa esta trabajando para mejorar en este
aspecto, es asi como desde la vinculacion del aso-
ciado se le entrega un documento denominado coti-
zador donde se le explica al asociado a que tiene
derecho de igual manera las diferente empresa del
grupo estan trabajando en comunicar de la mejor
manera cada uno de los productos y servicios que
tienen.

*El no dar una buena asesoria, el no tener un trato
preferencial por ser asociado y la mala atencion
también son mencionados

*En cuanto a las expectativas no satisfechas rela-
cionados con los servicios, son los financieros y los
de salud, los que salen menor librados, mencionan-
do las tasas de interés y el acceso a prestamos co-
mo las principales razones para los financieros y la
deficiencia en el servicio para salud

Como ser observa en algunos casos las razones por
las que algunos asociado se encuentra muy satisfe-
cho son las mismas por las que otros se encuentran
insatisfecho, lo que corrobora una vez mas la nece-
sidad de segmentar de acuerdo a las necesidades y
también la importancia de estandarizar el modelo de
servicios a nivel de toda la organizacion en lo que se
esta trabajando actualmente.

1
aplica nota importante pagina 6
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Cuadro 4. Principales razones de
expectativas satisfechas

Razones 2014
%o

Siempre he obtenido lo que ha
necesitado/ cubre necesidades bdsicas 20
Agilidad en los creditos/facil acceder a
prestamos 18
'‘Buena atencién / atencidn
personalizada/ muy buen servicio de 17
Coomevd
Actividades de recreacion/ con hijos/
actividades de bienestar 13
Crédito de libre inversion/ creditos de
COonsumo 10
Ahorro programado / cuenta de
ahorro/ oportunidad de ahorro 10
Informacion oportuna/ perscnalizada/
por internet 10
Buena atencién en clinicas / salud /
eps/ la medicina 8
Servicios financieros/ manejo
financiero/ servicios bancarios muy 8
Cumplen con lo que prometen/ apoyo
en todos los servicios 8
Variedad de credites / portafolio amplic 3

de crédito

Cuadro 5. Principales razones de
expectativas Insatisfechas

Razones 2014
Yo

Falta de informacidn 30
No dan buena asesoria / no hay trato ]6
preferencial/ malaatencion
Altos intereses/ alto costo 14
No son agiles / demasiados framites/ en 12
aprobacion de créditos

Le negaron un préstamo / negaron m
fariefasde crédito
Mejor servicio en la EPS / MP/ tener 7
derecho ala MP

Servicios médico no hanside les 6 '
mejores/ muchas debllidades
Falta mdas apoyo al asociado &
Perdida del senfido cooperativo/ 4
desmofivaciénconesencia .
No cumplen con lo prometido 4
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3. Cumplimiento de la promesa de valor’

Coomeva le facilita la vida al asociado, el 78.7%
de los asociados asi lo afirman, este indicador
viene en crecimiento leve pero consistente. Sin
lugar a duda la promesa de valor requiere de todo
el compromiso, como bien esta contenido en el PE
2015-2019

Al evaluar los motivos por los cuales el asociado
expresa que le hemos facilitado la vida, es la
facilidad para acceder a los prestamos la primera
de la lista, en segundo lugar esta el sentir que
nuestro portafolio le es Util (38%), y el tercero por
el ahorro y retribucion en un futuro, no obstante
el trabajo que se debe realizar es bastante fuerte,
para logra avances importante en 2015.

El asociado manifiesta que para facilitarle aun
mas la vida podriamos brindarle mas informacion
sobre los productos y servicios, tasas de interés
mas bajas y mayores oportunidades de Crédito

Grafico 4. De qué manera Coomeva le ha facilitado la vida.

i Coomeva me facilita la vida!

¢Como Facilitamos la vida? % ¢ Cémo podria facilitarle la vida atin més? %
. L Mas informacion sobre los
1 Facilidades para créditos/prestamos 54 L . 36
servicios/productos

2 Através del portafolio de servicios 38 78 7|y 2 Tasas deinterés mas bajas 35

3 Con ahorro/retribucién al futuro 29 r 0 3 Mayor oportunidad de créditos 14
Facilitando muchas . .

4 . . . 27 4 Menos papeleo/tramitologia 13
cosas/satisfaciendo necesidades

5 Enrecreacion /cultura /fteatro / cine 24 s Mas agilidad 9

de los asociados les
facilitamos la vida

2 Para esta medicion la escala de la pregunta ¢cree usted que Coomeva nos facilita la vida cambio, pasando de una respuesta dicotémica (si
0 no) a una en escala de Likert, buscando tener mayor informacion con este indicador



4. Calidad en la atencion recibida

Para esta medicion del indicador de Calidad en la
atencion recibida se incluyen dos nuevas pregunta:
El grado de satisfaccion con el servicios recibido y
el trato preferencial por ser asociado. Se aprecia un
avance significativo de 3,81 en el 2013 a 4,2 en el
2014 en el promedio de los indicadores. Las forta-
lezas del servicio se asocian al trato amable de los
Asesores, a la asesoria de los Colaboradores y al
grado de satisfaccion con el servicios, que pese a
ser la primera vez que se mide el 88.0% la califica
como buena o excelente. En tanto los aspectos con
menor calificacion (aunque igualmente positivos)
son la solucion entregada por el personal via telefo-
nica (16%) la informacion sobre los beneficios
(22%) y ganancias y el trato preferencial por ser
asociado (22%).

Grafico 6 . Calidad de la atencion recibida segin indicador
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Malo

Yo

Regular

Yo

Bueno Excelente

Indicador
Nacional
2014

. . Pésimo
Indicadores de calidad
o
G 1  El grado de satisfaccion con el servicio recibido 0,0
5 Amabilidad y empatia ofrecida por el ASESOR de 0.0
Coomeva que lo atendid !
3 Asesoria brindada por los colaboradores 1,0
4  Las alternativas ofrecidas frente a su necesidad 1,0
s Informacidn sobre los beneficios y ganancias de 20
los productaos y servicios !
nuevo & Trato preferencial por ser asociado 3.0
. La solucién entregada por &l personal via 30
telefénica !
8  Suexperiencia frente a los trémites realizadaos 2,0
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5. Recomendacién de vinculacién a la cooperativa

Aunque el alto nivel de referenciacion (86,5%) es muy similar al del ano anterior (86,3%), en esta

dltima medicion se aprecia un significativo aumento de la opcion "decididamente si” (+6,6%), y
también bajan quienes no estan dispuestos a recomendar (de 7,3% a 6,5% en 2014). Este resultado
es positivo, toda vez que este indicador equivale a una tasa de fidelizacion de los Asociados con

Coomeva.

Las malas experiencias en servicio impactan negativamente en la referenciacion, al igual que el no

uso de los productos, que se asocia al desconocimiento del valor de los servicios.

Grafico 7. ¢ Recomendaria a Coomeva?

iRecomendaria a un familiar o amigo vincularse a la Cooperativa?

Cecididamente 3l

2014 69,4
2015 £280¢
012 | 55 ™~
Posiblemente 5l
2014 | 17.1
2015 235
s0z2 0.5
i No estoy seguro
2014 | 5-? "\
015 | 5.4
201z £.5
4 Posiblemente NO
wmis | 2.4
25| s0
iz 1y
Q 20 40 B0
1 Decididamente NO
z014 | 4,1
015 | 43
201z 52 J
B0

k'\
RecomendariaaCoomeva i

Principales motivos para no recomendar a Coomeva

2014



6. Nuevos indicadores
Para esta medicion no solo se
realizaron modificaciones en los
indicadores tradicionales, ademas, se
anaden nuevos, cuyo objetivo no es
otro que el de obtener

informacion del asociado que facilite

mayor

la toma de decisiones en pro del
mismo. Se incluyen dos indicadores,
el primero determina la actitud del
asociado hacia Coomeva, el segundo
la posibilidad de permanecer en
Coomeva un ano mas.

A. Actitud del asociado

frente a Coomeva’

Este indicador consta de las siguientes
3 afirmaciones: He aprovechado todos
los beneficios, Coomeva tiene todo lo
necesario y conozco todos los
beneficios de Coomeva, el asociado
debe expresar su nivel de acuerdo o
desacuerdo con cada una de ellas.
Estas
determinar
actitud)

Coomeva y sus servicios.

afirmaciones permitan
la actitud (escala de

que los asociados hacia

Mientras el 64% de
reconoce que Coomeva cuenta con
todo lo que se necesita, s6lo un tercio

los Asociados

admite conocer sus productos y en
igual proporcion, sb6lo un tercio

reconoce aprovechar sus beneficios.

En otras palabras,

reconocen a Coomeva un gran potencial,

Kape General I 12

Grafico 8. ¢ Actitud del asociado frente a Coomeva?

He aprovechado todos los servicios

31%
29%
27%
Han
33% aprovechado
todos los
beneficias
6% &%
Totalmente En MNide De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo acuerdo ni de Acuerdo
Desacuerdo en
desacuerdo
52%
Afirman que
0,
64% coomeva
tiene lo
22% necesario
r T T T T
Totalmente En MNide De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo acuerdoni de Acuerdo
Desacuerdo &n

desacuerdo

Conozco todos los servicios Coomeva

34%
28% 28%
Conoce
todoslos
0
33% servicios de
Coomewvda
5% 5%
I T T T T -—‘
Totalmente En Mide De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo acuerdoni de Acuerdo
Desacuerdo &n

desacuerdo

pero que estd actualmente

desaprovechado, porque desconocen la mayoria de sus servicios ofertados lo que impacta en

servicios con bajo uso. La informacion, debidamente segmentada de sus servicios, deberia generar

un mejor y mayor aprovechamiento del portafolio de productos por parte de los Asociados.
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B. Permanencia en Coomeva

Otro indicador positivo asociado a la tasa de fidelizacion de los Asociados con Coomeva, es la
intencion de permanecer en la Cooperativa durante el siguiente ano. El resultado indica que el 90,1%
de los Asociados desea permanecer en Coomeva. Este es un nuevo indicador que se agrega en esta
medicion 2014.

El 4,4% que no desea permanecer en Coomeva, esgrime como causal de salida la percepcion de
ausencia de beneficios, las malas experiencias en servicio, desinformacion y el no uso de productos
(ausencia de valor). Sélo el 12% reconoce problemas econdémicos en su salida potencial. Esto
significa que cerca del 88% de estos Asociados son factibles de revertir en sus percepciones, con
mayor informacion y mejor servicio.

Grafico 9. Permanencia en Coomeva

¢El préximo aio usted permanecerd en
Coomeva

Decididamente S| 76.4% f

0 Motivos para No permanecer en Coomeva 2014
Posiblemente Sl 13.7 % %
Falta de beneficios 12

Parte economica/ cuestiones economicas/ no seria posible 19

seguir
Mo los ha utilizado /no sabe sus beneficios/ lleva poco

9.0
4.9 % tiempo de asociado
Mo le fue aprobado un crédito / no sintio apoyo 7,0

Recomendé a un amigo y no le gusto el servicio/ malas

7,0
experiencias
2 5(y Por falta de informacidn de parte de la cooperativa/falta 6,0
Posiblemente NO /0 Mala asesoria/informacién deficiente 6,0
Costoso/altas tasas de interés 6,0

Decididamente NO 1.9 %
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7. Conclusiones

El 2014 fue un buen ano para Coomeva, en cuanto a sus principales indicadores de Gestion. El
nivel de satisfaccion, el cumplimiento de expectativas, la atencion recibida, la posibilidad de
recomendarnos y el creer que Coomeva cumple con su promesa de valor, presentaron un
incremento con respecto al 2013, aunque leve, indica que se va por buen camino.

Sin embargo Coomeva tiene claro que dichos indicadores no estan en sus niveles éptimos, pero
tiene todo un plan de trabajo para llegar a ellos, como bien esta declarado en el plan estratégico
2014- 2019, particularmente para el 2015 la meta es desarrollar la comunidad de asociados, lo
que implica focalizar el esfuerzo en torno a las necesidades y expectativas del asociado y su
familia y lograr una satisfaccion del 80% o mas, un mayor uso y tenencia de productos y servicios
y por ende la lealtad y permanencia del asociado. El plan de trabajo esta enfocado en 3
prioridades para el 2015: 1. Relaciones a largo plazo con el asociado, creacion de valor y mejor
calidad en la gestion.

Quienes expresan motivos de insatisfaccion , 6.0% de los asociados, aducen como principal
causa que no necesitan los servicios ofrecidos, es decir lo que les ofrecen no es de su interés, se
esta trabajando entonces en brindarle al asociado productos y servicios acordes a su ciclo de vida
y no brindarles a todos lo mismo

De otro lado la falta de informacion es la principal razén para los asociados que afirman que
Coomeva no ha cumplido alguna de sus expectativas (47.3%), mientras que el motivo para no
recomendar a un familiar o amigo vincularse a Coomeva, 4,4% de los asociados, es el mal
servicios percibido. Estos hallazgos no son nuevos, y para ello ya se esta gestionando todo un
plan de trabajo, primero siendo efectivos en La comunicacion informando al asociado con que
cuenta, ademas las diferentes empresas o servicios de Coomeva vienen trabajando la forma de
ser efectivos al comunicar los diferentes productos y servicios. Mientras que el tema de mal
servicio se viene gestionando desde 2013 con la implementacion de un nuevo modelo de
atencion que permite estandarizar y mejorar el servicio para todos los asociados.



