ANEXO NO.  19 INFORMACIÓN COMPLEMENTARIA

FLUJO DEL IVR ACTUAL
Se relaciona el flujo actual del IVR, el cual permite a los Clientes o diferentes grupos de interés, moverse a través de el por medio de opciones que se ajusten a su necesidad hasta lograr la solución o aclaración de inquietudes con la información entregada por la grabación de voz o finalmente llegar a un agente capacitado para atender su requerimiento. 
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FLUJO DEL CHATBOT- RRSS-WHATSAPP ACTUAL
Se relaciona el flujo actual implementado en los canales de chatbot , RRSS Y WhatsApp, el cual permite a los diferentes grupos de interés obtener una respuesta automática a su inquietud o incluso ser atendido por un agente especializado para dar solución a su requerimiento. 

1. Bienvenido a Bancóldex, el Banco de desarrollo empresarial de Colombia. ¿Para orientarte de la mejora manera, es necesario conocer tus datos personales, aceptas a Bancoldex como responsable del tratamiento de la información solicitada a través de este chat para enviarte información de la entidad, relacionada con los productos y servicios que se ofrecen?

R/ Si o No 

2. De acuerdo con la Ley 2300 de 2023 

a. ¿Usted autoriza ser contactado por medio de llamada telefónica? 
R/ Si o No 
b. ¿Por Mensaje de texto?
R/ Si o No 
c. ¿Por WhatsApp?
R/ Si o No 
d. ¿Por correo electrónico?
R/ Si o No 

3. Por favor indícanos si eres:

a. Empresario  
(Pasa a pregunta 4 si la respuesta a la pregunta 1 fue Si o a la pregunta 9 Si la respuesta a la pregunta 1 fue No)
b. Banco o Intermediario Financiero 
(Pasa a pregunta 16 si la respuesta a la pregunta 1 fue SI o a la pregunta 20 si la respuesta a la pregunta 1 fue No)
c. Otro 
(Pasa a la pregunta 4 Si la respuesta a la pregunta 1 fue Si o a la pregunta 9  Si la respuesta a la  Pregunta 1 fue No)

4. ¿Con quién tenemos el gusto de hablar? 
R/ Nombre

5. [Primer Nombre] por favor indícanos tu tipo de documento? (CC o NIT)
R/(CC o NIT)

6. Por favor indícanos tu número de documento (Si es un Nit incluye Digito de Verificación, no uses letras, espacios o signos de puntuación
R/ Número

7. ¿Por favor indícanos tu número de celular?
R/ Numero

8. ¿Por favor indícanos tu correo electrónico?
R/ correo electrónico

9. ¿Tienes una razón Social? (si es así escríbela de lo contrario escribe NO)
R/ Razón Social

10. ¿Qué tipo de información estas buscando sobre Bancóldex?

R/ Base de entrenamiento que se entregará. 

11. ¿Tu inquietud fue resuelta?

R/ Si
11.1. Si tienes alguna otra inquietud, por favor escríbela ahora, de lo contrario escribe No.	

11.1.1 Inquietud: R/ Base de entrenamiento que se entregará. (Regresa a pregunta 11)

11.1.2 No: Muchas gracias por comunicarse con nosotros, podría ampliar su información en cualquier momento comunicándose con nuestro contact center desde Bogotá al 7420281 o la línea gratuita nacional 01 8000 18 0710.  Puede también dejar un mensaje en el siguiente link y nos comunicaremos con usted lo más pronto posible: https://www.bancoldex.com/contactenos. 

Lo invitamos a responder una corta encuesta sobre el servicio recibido.

R/ Si (Pasa a pregunta 12)

R/ No (Pasa a pregunta 15)

R/ No
Nos gustaría asesorarlo mejor para asegurarnos de cumplir sus expectativas y brindarle la información que busca. ¿Desea ser atendido por uno de nuestros asesores?
R/ Si /Pasa a asesor en Chat, sigue proceso de asesor.
R/ No
Si tienes alguna otra inquietud, por favor escríbela ahora, de lo contrario escribe No (Vuelve a 11.1.2)
R/ No
12. Digite una de las siguientes opciones, siendo 1: SI y 2: NO

¿Considera que su inquietud fue completamente resuelta por parte de Bancóldex?
R/ 1 o 2

13. ¿En una escala de 1 a 5, Siendo 1: Poco amable y 5: Muy amable ¿Cómo califica la amabilidad del funcionario que lo atendió?

R/ 1.2.3.4 o 5

14. ¿En una escala de 1 a 10, Siendo 1: Nunca lo recomendaría y 10: Siempre lo recomendaría ¿Qué tan dispuesto estaría usted a recomendar a Bancóldex a un amigo o familiar?

R/ 1.2.3.4.5.6.7.8.9 o 10


15. ¡Gracias por comunicarse con Bancoldex el banco de desarrollo empresarial de Colombia, por favor vuelve pronto!

16. ¿Con quién tenemos el gusto de hablar? 
R/ Nombre

17. Por favor indícanos tu número de documento 
R/ Número

18. ¿Por favor indícanos tu número de celular?
R/ Numero

19. ¿Por favor indícanos tu correo electrónico?
R/ correo electrónico

20. ¿A qué Banco o intermediario Financiero perteneces?

R/ Nombre del intermediario Financiero

21. ¿Por favor indícanos el tipo de asesoría que requieres?
a. Simulación de Tasas
b. Grabación de Pagarés
c. Activación de Usuario
d. Consulta de Condiciones de las líneas
e. Consulta de estado de operación
f. Otro
22. ¿Por favor indícanos cuál es tu inquietud? 

R/ Base de entrenamiento que se entregará.

23. ¿Tu inquietud fue resuelta?

R/ Si
23.1. Si tienes alguna otra inquietud, por favor escríbela ahora, de lo contrario escribe No.	

23.1.1 Inquietud: R/ Base de entrenamiento que se entregará. (Regresa a pregunta 23)

23.1.2 No: Muchas gracias por comunicarse con nosotros, podría ampliar su información en cualquier momento comunicándose con nuestro contact center desde Bogotá al 7420281 o la línea gratuita nacional 01 8000 18 0710.  Puede también dejar un mensaje en el siguiente link y nos comunicaremos con usted lo más pronto posible: https://www.bancoldex.com/contactenos. 

Lo invitamos a responder una corta encuesta sobre el servicio recibido.

R/ Si (Pasa a pregunta 24)

R/ No (Pasa a pregunta 27)

R/ No
Nos gustaría asesorarlo mejor para asegurarnos de cumplir sus expectativas y brindarle la información que busca. ¿Desea ser atendido por uno de nuestros asesores?
R/ Si /Pasa a asesor en Chat, sigue proceso de asesor.
R/ No
Si tienes alguna otra inquietud, por favor escríbela ahora, de lo contrario escribe No (Vuelve a 23.1.2)
R/ No
24. Digite una de las siguientes opciones, siendo 1: SI y 2: NO

¿Considera que su inquietud fue completamente resuelta por parte de Bancóldex?
R/ 1 o 2

25. ¿En una escala de 1 a 5, Siendo 1: Poco amable y 5: Muy amable ¿Cómo califica la amabilidad del funcionario que lo atendió?

R/ 1.2.3.4 o 5

26. ¿En una escala de 1 a 10, Siendo 1: Nunca lo recomendaría y 10: Siempre lo recomendaría ¿Qué tan dispuesto estaría usted a recomendar a Bancóldex a un amigo o familiar?

R/ 1.2.3.4.5.6.7.8.9 o 10

27. ¡Gracias por comunicarse con Bancoldex el banco de desarrollo empresarial de Colombia, por favor vuelve pronto!



ESTADISTICAS CANAL INBOUND – TELEFONICO 
Se relaciona la volumetría de las interacciones recibidas por el canal Inbound- Telefónico durante el año 2023 con sus correspondientes tipificaciones y tiempos de gestión promedio (TMO) en minutos. 
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ESTADISTICAS CANAL OUTBOUND
Se relaciona la volumetría de las interacciones generadas por el canal Outbound durante el año 2022 y 2023 por cada una de las campañas y con sus tiempos de gestión promedio (TMO) en minutos. 

CONTACTABILIDAD: Porcentaje de clientes del total de registros gestionados que tuvieron un contacto efectivo, es decir, que se logró mantener una conversación con la persona interesada en el objetivo de la campaña independiente del resultado de esta. 
NO CONTACTABILIDAD:  Porcentaje de clientes del total de registros gestionados que no tuvieron un contacto efectivo, es decir, con los que a pesar de realizar varios intentos por los diferentes medios de localización no se logró una conversación con la persona interesada en el objetivo de la campaña.
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ESTADISTICAS PENC Y PEC 2023
Para medir la calidad de la gestión realizada por los agentes se tienen contempladas las siguientes categorías de errores o parámetros a evaluar.

PENC- PONDERACIÓN ERROR NO CRITICO
ERROR NO CRITICO: El error no critico hace referencia a aquellos factores que no impactan la satisfacción del cliente, es decir, una oportunidad de mejora del agente en la gestión que no perjudica directamente al cliente ni a la solución de su requerimiento. 
 [image: Tabla
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PEC – PONDERACIÓN ERROR CRITICO
ERROR CRITICO: El error crítico hace referencia al hecho de que la gestión tuvo oportunidades de mejora que conllevan a que el cliente realice una nueva llamada al contact center o a que el cliente sienta insatisfacción y/o molestia, es decir, se impactó de manera negativa y directa al cliente al no brindar una solución oportuna a su requerimiento. 
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JOURNEYS DE ATENCIÓN

Se relacionan los journeys de atención para cada uno de los frentes de atención que se podrian presentar tanto en el canal inbound como outbound. 
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image3.emf
CAMPAÑA % Contactabilidad TMO PROMEDIO CONTACTO % No Contactabilidad TMO PROMEDIONO CONTACTO

ACTUALIZACION DATOS 29% 2,33 71% 0,4

AGENDAMIENTOS 55% 16,05 45% 0,29

CARTERA 53% 1,13 47% 1,11

CONVOCATORIA 45% 4,45 55% 0,36

ENCUESTAS 27% 3,06 73% 0,43

EVENTOS 26% 2,4 74% 0,46

GESTION COMERCIAL 52% 3,06 48% 0,31

INVITACIÓN 18,47% 2,4 82% 0,51

NOTIFICACIÓN 51,69% 1,03 48% 0,01

OFERTA DE CRÉDITO 37% 3,01 63% 0,55

OTROS 0,0% 0 100% 0,02

SEGUIMIENTOS 32% 3,21 68% 0,41

PROMEDIO 35,52% 3,51                                              64,48% 0,41                                                    

2022
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CAMPAÑA % ContactabilidadTMO PROMEDIO CONTACTO % No ContactabilidadTMO PROMEDIO NO CONTACTO

Actualizacion datos 37,95% 4,03 62,05% 0,4

Agendamiento prospecto CRM 22,43% 4,91 77,57% 0,43

Agendamientos 43,20% 6,46 56,80% 0,91

Asistencia técnica 20,57% 11,91 79,43% 1,16

Calificación Cartera 25,02% 1,23 74,98% 1,61

Cartera 52,68% 3,98 47,32% 3,9

Encuestas 22,06% 3,85 77,94% 0,65

Equipo micro 49,29% 3,4 50,71% 0,43

Finbi 23,03% 8,05 76,97% 0,38

Formato de Vinculacion Teams 60,00% 8,33 40,00% 0,38

Invitación Eventos 26,42% 3,98 73,58% 0,85

Leasing Digital 35,00% 7,16 65,00% 0,55

Neocrédito 46,80% 4,2 53,20% 0,46

Oferta crédito 17,05% 3,8 82,95% 0,51

Postventa 16,73% 4,25 83,27% 0,5

Seguimientos VCO 37,98% 5,75 62,02% 1,56

PROMEDIO 33,51% 5,33 66,49% 0,92

2023
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PONDERACION ERROR NO CRITICO

Canal/Mes
Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Agosto_[septiembre| Octubre | Noviembre % Total
Chat 97,0% 96,0% 94,0% 96,0% 94,0% 99,0% 93,0% 97,0% 95,0% 97,0% 94,0% 95,1%
Correo 93,0% 92,0% 90,0% 98,0% 94,0% 94,0% 93,0% 97,0% 97,0% 97,0% | 100,0% 95,0%
Inbound 82,0% 86,0% 83,0% 88,0% 87.0% 90,0% 93,0% 90,0% 93,0% 95,0% 96,0% 89,8%
Outbound 95,0% | 100,0% | 97,0% 94,0% 87,0% 92,0% 52,0% 91,0% 92,0% 96,0% 98,0% 94,2%
[Total promedio|  91,8% 93,5% 91,0% 94,0% 90,5% 93,8% 92,8% 93,8% 94,3% 9,3% 97.0% 93,7%
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e PONDERACION ERROR CRITICO USUARIO FINAL
Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto_[septiembre| Octubre | Noviembre [ Diciembre | % Total
Chat 1000% | 1000% | 1000% | 1000% | 1000% | 930% 97,0% | 1000% | 1000% | 1000% | 1000% | 98,0% | 99,0%
Correo 1000% | 1000% | 100,0% | 1000% | 1000% | 1000% | 100,0% | 98,0% 97,0% | 1000% | 100,0% | 1000% | 99,6%
Inbound 1000% | 93,0% 97,0% | 1000% | 89,0% 92,0% 92,0% 94,0% 94,0% 95,0% 96,0% 95,0% | 94,8%
Outbound | 100,0% | 970% | 1000% | 100,0% | 950% 97,0% 94,0% 98,0% 98,0% 95,0% 98,0% 98,0% | 97,8%
Total Promedio| _100,0% | 97,5% 99,3% | 1000% | 96,0% 95,5% 95.,8% 91,5% 91,3% 98,5% 98,5% o1.8% | 97.8%





image7.jpeg
e PONDERACION ERROR CRITICO NEGOCIO
Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Agosto_|Septiembre| Octubre | Noviembre % Total
Chat 1000% | 1000% | 1000% | 960% | 1000% | 980% | 1000% | 1000% | 1000% | 1000% | 97,0% 99,1%
Correo 93,0% | 1000% | 1000% | 1000% | 1000% | 1000% | 1000% | 88,0% 57,0% 53,0% 93,0% 95,3%
Inbound 64,0% | 1000% | 97,0% 93,0% | 1000% | 920% 95,0% 93,0% 94,0% 93,0% 96,0% 92,6%
Outbound | 54,0% | 1000% | 100,0% | 99,0% | 1000% | 99,0% 95,0% 95,0% 97,0% 97,0% 95,0% 94,8%
Total Promedio| 77,8% | 100,0% | 993% | 97,0% | 1000% | 07,3% | 983% | oas% | oa5% | 933% | 960% 95,0%
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PONDERACION ERROR CRITICO CUMPLIMIENTO

Canal/Mes
Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto_[septiembre| Octubre | Noviembre [ Diciembre | % Total
Chat 1000% | 1000% | 1000% | 100,0% | 99,0% | 1000% | 100,0% | 1000% | 950% | 100,0% | 1000% | 98,0% | 993%
Correo 1000% | 1000% | 1000% | 100,0% | 1000% | 1000% | 100,0% | 1000% | 1000% | 100,0% | 100,0% | 950% | 99,6%
Inbound 1000% | 97,0% | 1000% | 940% 98,0% | 1000% | 100,0% | 1000% | 99,0% | 100,0% | 1000% | 98,0% | 988%
Outbound | 100,0% | 1000% | 1000% | 100,0% | 98,0% | 1000% | 100,0% | 1000% | 1000% | 100,0% | 100,0% | 1000% | 99,8%
Total Promedio| 100,0% | 993% | 1000% | 985% 988% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 985% | 1000% | 1000% | 07,8% | 99,4%
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FLUJO DE ATENCION INBOUND- CARTERA





image10.png
FLUJO DE ATENCION INBOUND- PQRS M—— -





image11.png
P





image12.png
FLUJO DE ATENCION OUTBOUND- COBRANZAS
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FLUJO DE ATENCION INBOUND- OFERTA DE CREDITO
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FLUJO DE ATENCION OUTBOUND- OFERTA DE CREDITO
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BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

PROPUESTA MENU DE VOZ

AUDIO 1
Gracias por
comunicarse con
Bancoldex. Le
informamos que la
llamada esté siendo
grabada y que sus datos
serdn tratados y
compartidos con fines
comerciales de
acuerdo con laley
Colombiana de
proteccion de datos

personales.
AUDIO 2

Si desea contactar al
Defensor del

Consumidorfinanciero
por favor comuniguese
con los  siguientes
nimeros de teléfono,
en Bogotd 6108161 y
desde cualquier parte
del pais al Celular
3168213391 0 al correo
electrénico
defensorbancoldex@us
tarizabogados

AUDIO3
Marque 1 si desea
informacion sobre como
opera Bancoldex

Marque 2 Sies
intermediario financiero
¥ necesitas soporte de
banca electrénica u otros
servicios

Marque 3 i es cliente o
proveedor y necesitas
soporte de cuenta de
ahorros, pago de
obligaciones, certificados
u otros servicios.

Marque 4 Si desea
informacion sobre las
plataformes Digitales de
Neocrédito, Leasing

Digital o Coberturas
Cambiaras

AUDIO 4
Bancoldex es el Banco de desarrollo
empresarial de Colombia y opera,
principalmente, como una entidad de
segundo piso, es decir, entrega sus
recursos al sistema financiero
colombiano para ue estos sean
entregados a los empresarios a través
de ellos. También ofrece otros
productos sin intermediacion. En este
sentido, s usted estd interesado en
alguna de nuestras lineas de crédito
través de nuestros aliados financieros,
puede solicitarla ante su entidad
financiera con la cual ya tienen una
relacién comercial u otras

Visite nuestra pagina web
www.bancoldex.com para conocer
todala oferta de nuestras soluciones

>

Pasaa agente

Pasa a agente

AUDIO 5
Marque 1 si desea informacién
de Crédito directo

Marque 2 si desea informacién
de Lineas de Crédito a través de
nuestros aliados financieros

Marque 3 si desea informacién
de descuento de facturas para
obtener liquidez

Marque 4 si desea informacin
de financiacién de  Comercio
Exterior.

Marque 5 si desea informacin
de Leasing Inmobiliario, de
maquinaria y equipo 0 de
Vehiculos

Marque 9 para volver al mend
anterior

AUDIO 6
I Otorgamiento de
créditos directos esta
dirigido agrandes,
medianas y pequefias
empresas
pertenecientes a
sectores de
manufactura, servicios y
comercio con un rango
de ventas superior a
2,000 millones de
pesos.

AUDIO 7

Marque 1si
cumple con los
requisitos para
acceder a

crédito directo

Marque 0, para
finalizar la
llamada

Marque 9 para
volver al meni
anterior

Pasaaagente

7 pasaaagente

L rasaaagente

L, rasaaagente

L] pasaaagente
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TIPIFICACION CANTIDAD INTERACCIONES TMO PROMEDIO (MINUTOS)

Estados de cuenta y/o certificaciones 2214 12,4

Líneas de Crédito 2214 16,4

Información General 1240 9,7

Neocrédito 1048 12,03

Llamada de prueba 1008 1,38

Llama y cuelga 542 1,25

Información para funcionarios 458 7,6

Diligenciamiento de Formatos 442 16,2

Portal transaccional - Pagos de créditos 393 12,25

Se corta llamada 292 2,83

Solicitud Certificaciones Tributarias 200 11,48

Información Emprendimiento 198 12,01

Banca electrónica 162 11,45

Leasing 141 13

Información Otras entidades 126 9,1

Llamada muda 115 1,03

Crédito directo 69 14,21

Solicitudes Proveedores 69 11,33

Ofertas Comerciales 58 8,63

Cuenta de ahorros 55 13,56

Certificaciones laborales 46 7,41

Información Eventos 40 9,88

Formación Empresarial 34 14,11

Información sobre Acciones y títulos valores 33 10,11

Factoring 28 14,7

Leaseback 28 13,8

Liquidex 22 16,95

Bienes para la venta 18 12,1

Comercio Exterior 17 21,21

Hoja de Vida 16 8,3

Leasing Digital 16 16,26

Transacciones Erradas 16 9,9

Notificaciones Juzgado 15 11,38

No contesta 14 2,61

EOCMS 12 17,2

Información procesos de contratación 12 13,2

PQR´S y Felicitaciones 11 24,16

Coberturas Cambiarias 10 13,8

Número equivocado 6 1,25

Bonos Verdes 5 21

Bonos de reactivación 3 14,25

Calificación Cartera 3 8,38

Consultas Bancolombia 3 6,15

Finbi 3 13,7

Fondos de Capital 3 18,3

Notificaciones Entidades Gubernamentales 2 14,66

Propuesta de patrocinio 2 11,26

Solicitud de Visitas y Capacitaciones 1 6,7

2023


