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Indicadores de Satisfaccion - Postventa

Indicador de Satisfaccion:
Indica el grado de satisfaccidn de los clientes y usuarios con el servicio
recibido.

Satisfacci

Indicador de Permanencia:
Identifica si el cliente esta dispuesto a continuar utilizando el portafolio
de servicios actual como consecuencia de las experiencias vividas.

Indicador Neto de Promocidn:
Es un indicador de experiencia que identifica los niveles de lealtad de los
clientes con el Banco y su nivel de recomendacion.

Esfuer Indicador de Esfuerzo:
Mide el nivel de esfuerzo que debe hacer el cliente para acceder a los
productos o servicios.

Indicador de Preferencia:
Identifica el grado de certeza con el cual los clientes o usuarios escogen
el portafolio de servicios y productos del Banco frente a otras entidades.

Preferen

PROMUEVE EL DESARROLLO
BANCOLDEX B EMPRESARIAL DF COLOMBIA



Resultado de Encuesta General

Tamaiio de la Muestra

Tipologia/Tamaiio |Grande| Mediana |Microempresa

Clientes VCD 19 68
Clientes VCO 111 736

EOCM 39

IF VIGILADOS 26
Prospectos VCO 20 74

Total general 215 878 2.113

Otros

33

46

Pequeia | Total general

127 266
2.074 4.688

39
26

2.426 5.678

Universo

22.075

Calculo del Tamaiio de la Muestra: De acuerdo con la base de datos del universo, se realiza una muestra probabilistica a partir de un muestreo

aleatorio simple, aplicando la siguiente formula:

N= Universo

p= Probabilidad de ser escogido = se asume como 0,5

e= Error estandar = error permitido en los resultados = se asume como el 10%

Para tal efecto utilizamos la siguiente formula

BANCOLDEX @

n=

Np (1 -p)

N (e 2 p2) +p(1-p)

PROMUEVE EL DESARROLLO
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Clientes VCO
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Prospectos VCO
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IF VIGILADOS

BANCOLDEX @

2022

9,3

<

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

— [

-
I
=
I

([ ) i
1 Promocion
Con qué probabilidad recomendaria a Bancéldex a
un amigo, compafero o colega.

'i| 1 Permanencia
Volveria a utilizar los productos y servicios de

Bancodldex.

=
I
=
I

=
I
=
I

([ ) .
1 Preferencia
Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

1 Esfuerzo 10

— [

Queé tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancdldex.

2023

9,

o

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

=e

[ ) .
1 Promocion
Con qué probabilidad recomendaria a Bancoldex a
un amigo, compaiero o colega.

ri] 1 Permanencia
Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

[ ] .
1 Preferencia
Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

1 Esfuerzo 10

— [

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los

productos y Servicios de Bancdldex. PROMUEVE EL DESARROLLO

EMPRESARIAL DE COLOMBIA



EOCM

BANCOLDEX @

2022

9,3

<

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

— [

-
I
=
I

([ ) i
1 Promocion
Con qué probabilidad recomendaria a Bancéldex a
un amigo, compafero o colega.

'i| 1 Permanencia
Volveria a utilizar los productos y servicios de

Bancodldex.

RN
I
R
I

=
I
=
I

([ ) .
1 Preferencia
Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

1 Esfuerzo 10

— [

Queé tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancdldex.

2023

9,6

\o

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

=e

[ ) .
1 Promocion
Con qué probabilidad recomendaria a Bancoldex a
un amigo, compaiero o colega.

ri] 1 Permanencia
Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

[ ] .
1 Preferencia
Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

1 Esfuerzo 10

— [

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los

productos y Servicios de Bancdldex. PROMUEVE EL DESARROLLO

EMPRESARIAL DE COLOMBIA



COMPORTAMIENTO GENERAL
2022

13%

Zona Critica

Zona de Perfeccionamiento _

2023

N 2023 w2022

77%

Promotores 80%

Pasivos
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Estamos aqui

69%
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0%

BANCOLDEXEb

10% P 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PROMUEVE EL DESARROLLO
EMPRESARIAL DE COLOMBIA



CLIENTES VCO
2022 2023

69%

NPS
NP3 2023 m2022

79%
Promotores 77%
Pasivos
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Estamos aqui
72%

Zona Critica
Zona de Calidad

Zona de Excelencia 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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CLIENTES VCO

REDESCUENTO Y LEASING CREDITO COMPRADOR

2022 2023 2022 2023
‘ 10% ‘ 12% 0 0
NPS 0 NPS 0 50 A] 19 A)
NPS NPS
INSIGHTS: INSIGHTS:

Buenos tiempos de gestion
Satisfecha con el servicio

Tasas de interés favorables

Todo muy bien

Proceso facil y accesible

Servicio bueno de la asesora
Buena estrategia para la empresa

. Tasas de interés mas bajas
. Ampliar las lineas de crédito. Sin limitaciones
. Mas informacién por parte del asesor del IF.
. Promover bancos mas amigables con los empresarios
PROMUEVE EL DESARROLLO
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CLIENTES VCD
2022 2023

12%

NPS NPS

N 2023 m 2022

0,
Promotores L)
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Pasivos A
16%
11%
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6%
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Zona de Excelencia 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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CLIENTES VCD

CREDITO

2022 2023

10% 12%

NPS NPS

INSIGHTS:

Atencion buena

Interés favorable.

Muy satisfechos con el servicio

Diferenciales a bancos comerciales

Satisfecho con atencién de ejecutivo Juan Maya
Ejecutivo Oscar Bedoya excelente

Tasas accesibles

Servicio bueno

Agradecimiento con ejecutiva Julie Leon

. Mantener comunicacion con el empresario posterior al estudio de
crédito.
. Ser mas honestos y concretos con los tiempos del proceso

BANCOLDEX @

FACTORING

2022

NPS

2023

NPS

COBERTURAS CAMBIARIAS

INSIGHTS:

2023

. A gusto con los procesos y el

130/ crecimiento de Bancéldex.

Servicio y proceso buenos
NPS :

Le gustaria que Bancodldex se hiciera
notar mas

LEASING
2022

NPS

INSIGHTS:

. Asesoria del ejecutivo muy buena

2023

NPS

LIQUIDEX
2022 2023

13%

NPS NPS

INSIGHTS:

Buena accesibilidad a créditos
Plataforma agil

Sugieren hacer una sola solicitud de documentos y no por
partes
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INTERMEDIAROS FINANCIEROS VIGILADOS
2022 2023
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PROSPECTOS VCO
2022 2023
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CAMPUS VIRTUAL
2022

82%

NPS
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CANAL PRESENCIAL

[ ] [ ] [ ] [ ] e 7
Amabilidad Necesidad Cubierta Recomendacion
X 0 3,52%
2,58% o
20,19% 1 1 047%
2 1,41%
2 1,41% 3 1,88%
4 1,17%
3 W 4,23% . 5,87%
6 0,94%
4 5,16% 7 2,11%
1=970 8 6,34%
A 9 6,10%
5 86,62% 10 70,19%

ESi No
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REGIONALES

R. ANTIOQUIA R. OCCIDENTE R. BOGOTA CENTRO

2022 2023 2022 2023 2022 2023

1% 19% 66% 69% 66% 63%

NPS NPS NPS NPS NPS NPS
INSIGHTS: INSIGHTS: INSIGHTS:
J Tasas de interés favorables * Buen servicio ° Pro.cgsoifacﬂ y accesible _
. Buena experiencia . Bancéldex es un gran aliado . Felicitaciones a Hernando Castro y Claudia Gonzalez por la labor
. Diferenciales a bancos comerciales ° Servicio facil de acceder cgmer.ual con Ba-n-camla
. Proceso muy eficiente : Ejecutivos muy diligentes
. Deberian dar mas posibilidades a los microempresarios C Proceso rapido y sencillo
. Informar sobre la existencia de nuevas campafias i
. , - . .
. Debe haber asesoria para diligenciar los formatos . Ampliar las lineas de crédito. Que no sean limitadas Mejorar la tasa
, . . X X (o it . Rl . Optimizar los tiempos de gestion
o Deberian crear mas incentivos para los empresarios . Desean conocer mas informacién sobre Bancéldex y sus beneficios. < HE » .
. Aumentar los cupos para los microempresarios © Importante recibir mas informacién del producto y tarifas

PROMUEVE EL DESARROLLO
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REGIONALES

R. ATLANTICO

2022 2023

13% 1%

NPS NPS

R. ZONAL ORIENTE

2022 2023

65% A 1%

NPS NP

BANCOLDEX @

INSIGHTS:

Buen servicio

Excelente servicio

Tasas accesibles

Agradecido con servicio de Julie Leon

Mas recursos y beneficios para los empresarios

INSIGHTS:

Proceso rapido

Empresario satisfecho con los recursos
Muy buena atencion

Servicio muy bueno

Sugieren ampliacion del cupo a medida que se van
realizando los pagos del producto.

R. SANTANDERES

INSIGHTS:

2022 2023

Buena Experiencia
Asesoria de ejecutiva muy buena.

14%

NPS

. Sugieren mas acompafiamiento de parte de los
ejecutivos

R. ZONAL SUR INSIGHTS:

2022 2023

63% 68%

NPS NPS

Agradecida con el servicio de Banco de Bogotd
Buena atencién de parte de los ejecutivos
Excelente servicio

Buen servicio, rapido y sin contratiempos

. Aumentar los montos de los créditos
. Mecanismos de solicitud de crédito mas faciles y sin
tantos requisitos

PROMUEVE EL DESARROLLO
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TAMANO DE EMPRESA

GRANDE EMPRESA

INSIGHTS:

2022 2023

NPS

Relacién con Eduardo Orjuela Excelente
Bancdldex es un gran aliado

Ejecutivos muy diligentes

Buenos tiempos de respuesta

Servicio facil de acceder

NPS Servicio muy oportuno
. Mas productos y soluciones de acuerdo a la
situacion econdmica actual
. Ser mas claros en la informacidn que se brinda
INSIGHTS:

PEQUENA EMPRESA

2022 2023

NPS NPS

Buen producto
Buena estrategia para la empresa
Agradecimiento con Banco de Bogota

. Promover bancos mas amigables con las empresas

BANCOLDEX @

MEDIANA EMPRESA

INSIGHTS:

2022 2023

Excelente servicio
Asesoria de la ejecutiva muy buena
Asesoria de Juan Maya excelente

Ampliar las lineas de crédito. Que no sean limitadas
Mas acompafiamiento de parte de los ejecutivos
Mas beneficios y posibilidades a los empresarios
Mas informacién sobre la existencia de nuevas
campafias

MICROEMPRESA

INSIGHTS:

2022 2023

Proceso fécil y accesible

Buen servicio

Buena asesoria sobre el producto Bancéldex
Interés favorable

Buena atencién

63%

NPS

62%

NPS

. Tasas de interés mas bajas

PROMUEVE EL DESARROLLO
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BANCOC DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA S.A

LADO

BANCOLDEX.COM
POOOe®

BANCOLDEX BOGOTA
(601) 742 0281

BANCOLDEX
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LINEA GRATUITA NACIONAL
01800018 0710
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