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Informe SAC | Semestre 2025

Oficina de Servicio al Cliente INFORMACION

Antecedentes:

El Manual SAC en su numeral 8.3 Estructura Organizacional y Responsabilidades frente al SAC

establece presentar un informe semestral, a la Junta Directiva sobre la evolucidon y aspectos

relevantes del SAC.
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Resumen Gestion del SAC | Semestre 2025

INBOUND:

ATENCION, BUZON

E

OUTBOUND:

@{ OUTBOUND: MAILING
A5 PROMEDIO DE APERTURA

REDES SOCIALES:
INTERACCIONES

VISITAS EQUIPO COMERCIAL

INDICADORES DE SATISFACCION

EDUCACION FINANCIERA

PQRS

CHAT, CORREOS, LLAMADAS, VIDEO

| Semestre 2024

10.718

43.170

1.148.690
41%

14.655

8,41

24
1.628

121

BANCOLDEX
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| Semestre 2025

10.736

51.724

1.258.175
23,3%

2.543 2.027
2.125 6.435

20.934

9,35

24
620

138
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Resultado de Encuesta General - | Semestrﬁa

=e

Satisfaccion 8,41

— [

Grado de Satisfaccidn Con el servicio recibido.

[ .
Promocion 8,41
Con qué probabilidad recomendaria a Bancéldex a un
amigo, compafiero o colega

'i| Permanencia 8,55

Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancéldex.

= Preferencia 8,0
’n‘ Considera que los productos y servicios del

Banco se adaptan a sus necesidades.

==e

Esfuerzo 4,56

—

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancéldex.

i

— [

— [

— 1

i

Satisfaccion 9,35

Grado de Satisfaccion Con el servfcio ~"recibid

;_____L.r.

Promocion 9,37E

Con qué probabilidad recomendaria a Bancéldex a un
amigo, compafiero o colega

—

' —
Permanencia 9,5; 1!:’ =~
; 4

Volveria a utilizar los productos y servicios de 1) ¥ /
¢

Preferencia 9,0'

Considera que los productos y servicios del \\: k \x

N

Bancoldex.

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancdldex.
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Principales Logros Semestre |

* El sistema SAC no presenta novedades para el period
informado. 1

« Se observa una mejoria importante en todos losi :
de servicio y satisfaccion en todos los segmentoj

. Avance en la automatizacion del proceso de atencién d

PQRS a través del CRM A
+ Implementacién de mejoras de la experiencia de cliente én’ =
diferentes puntos de contacto como resultado del traqu e = Ar
las células 14 ‘
« Avance en el uso de plataformas digitales por parte de

clientes
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1. INTRODUCCION

Eo— -I“' -— R R T
g ke |

Presentar la gestion del SAC durante |

el primer semestre del 2025,
alineada con las normas vigentes y la

estrategia del Banco. " B —
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2.SISTEMA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR FINANCIERO - SAC

o2

CONTENIDO MINIMO DEL SAC

+ Politicas, procedimientos y controles.
 Educacion financiera.

+ Capacitacion a funcionarios

« Mecanismos de comunicacion.

* Procedimientos para atenciéon de PQR

/LEY 1328 DEL 2009
Régimen de Proteccion al
Consumidor Financiero -
Implementacion de un SAC
(Entidades vigiladas)

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

e Educacion financiera.

« Ofrecer informacion suficiente, clara 'y ""o‘n'"" SAC BANCOLDEX
oportuna. * Auditorias
« Calidad en el proceso de atenciéon de * Plan anticorrupcion
derechos de peticién, quejas y reclamos + Informes de sostenibilidad
 Consolidar una cultura de atencion, « FURAG
respeto y servicio a los consumidores  SIRECI
financieros. *+ SMGI
« Proteger los derechos del consumidor + Comité de Asobancaria SAC
financiero (mensual)

Jd 7 7 7 /77 /7



3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL SAC

t

Junta Directiva

Establecer las politicas relativas al SAC.
Aprobar el manual del SAC.

Delegar en el Comité de Gobierno
Corporativo la aprobacion de las
actualizaciones del manual del SAC, las cuales
deben ser informadas a la Junta Directiva.

Delegar en el Comité de Gobierno
Corporativo la revisidon y concepto sobre los
aspectos que contengan los informes
semestrales del SAC y de las evaluaciones
periodicas que realicen los érganos de
control, informando posteriormente a la
Junta Directiva las modificaciones y
aprobaciones realizadas.

Representante Legal

Disefiar y someter a aprobacion de la
Junta Directiva el manual del SAC.

» Evaluar periddicamente la
efectividad y cumplimiento de

Velar por el cumplimiento efectivo de las
politicas establecidas por la Junta
Directiva, relativas al SAC.

elementos del SAC con el fin de

y sus posibles soluciones.
Establecer las medidas relativas a la

capacitacion e instruccion de los » Elresultado de las evaluaciones
funcionarios de las areas involucradas en debera ser informado a la

la atencion y servicio a los consumidores Vicepresidencia Comercial.
financieros.

Disefiar y establecer los planes 'y
programas de educacion y de
informacion a los consumidores
financieros.

Lider de Continuidad

» Coordinar elaboracién y

Contraloria Interna

todas y cada una de las etapas y los

determinar las deficiencias, origen

Lider del Proceso

> Velar por el cumplimiento de las
politicas en la linea de negocio
que lidera.

funcionamiento de los planes de

contingencia y continuidad de

negocio del Banco.

» Garantizar la permanente
actualizacion de los manuales de
funciones o flujogramas.

Durante un evento de crisis,
coordinar las unidades distintas de
tecnologia para que el Banco pueda
operar normalmente..

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL
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3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL SAC
Areas que gestionan el SAC

.ﬂ Departamento Juridico

Departamento de Mercadeo
@2 (Procedimientos PQR) P y

Comunicaciones “1
(Marketing Digital L#:‘
Redes Sociales)

Oficina de Servicios No

[ ] Q O
,H/_ Financieros
~aa (Educacion financiera)

Oficina de Servicio al Cliente . o
" o
Gestién de canales — Postventa —a=
( 2>

Formacién Funcionarios)

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL
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4. CANALES DE

ATENCION

BANCOLDEX
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Canales de Atencidon

Contéctenos

7 .

Pagina Web

@)

: Linea de servicio

0
.

.

0

.

‘.l

BANCOLDEX
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Visitas Comerciales

Participacién
............ en Eventos

Redes Sociales

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL
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EMPRESARIAL

4329

0% 0%0
Emprendedor/A

0%
Accionista

-—@== Gestiones

Estudiante

2577 122 59

v Trv—.4u

Gremios Y Intermediario Prove7e%lores
Aliados Financiero
==@==Empresas

721%31
1 0%
%0 0% Buzdn Telefonico Callbacks - Fuera  Chat Agentes
Victima Del de Horario
Conflicto
Armado N Registros  EEEEE Empresas

e O Registros

Inbound

Videollamada

e 0, EMpresas

H Cliente No Brinda Datos
Matricula Cancelada
Microempresas

B Sin Rues

W Grandes Empresas
Medianas Empresas
W Pequeias Empresas

262;5%
764; 16%

819; 17%

m Grandes Empresas
Medianas Empresas
m Pequefias Empresas

= Cliente No Brinda Datos
Matricula Cancelada
Microempresas

= Sin Rues

Notificaciones juzgado

Informacién general

neocredito

Lineas de crédito

Pagos de creditos
Informacion para funcionarios
Diligenciamiento de formatos
Correo Spam

Credito directo

Solicitud certificaciones

Banca electronica

%

Estados de cuentay o...

378
mis’ 347
233
w239
w404
- w86
w77
0 1.000
W # Gestiones

2.000 3.000

Informacion general

Estados de cuentay o...

neocredito
Lineas de crédito
Pagos de creditos

Diligenciamiento de...
Solicitud certificaciones...

Credito directo
Correo Spam

Informacion para...

Banca electronica
Solicitudes proveedores

Informacion...

%

W # Empresas

1.000

2.000

PROMUEVE EL DESARROLLD EMPRESARIAL
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34.575

6,23%

— .

ENVIADO LEIDO ENTREGADO DEVUELTO

5.457

2024 2025
B CANTIDAD =% PARTICIPACION

35.000 29.856 100%
30.000 30%
25.000
20.000 60%
15.000 40%
10.000 .

2:000 2340 153 585 708 177 756 20%

0 Y 0,4% 204 2% 1% 20 0%
Entorno global para Gestion Cobranza Cartera Al neocredito neocredito Revision Postventa Sumate, alistate para crecer  Uni andes curso envio
empresas exportadoras Cobro propuesta microempresario
N Cantidad % Participacion

PROMUEVE EL DESARROLLD EMPRESARIAL



INBOUND VOZ

99,76%

99,19%

99.38%

49 48 13

48 493 2 48 482 o 41 410 1 52 527 2 45 450 o

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

mm Ofrecidas M Atendidas mm Abandonadas =O==Nivel Servicio

BANCOLDEX
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126112 o 108 10¢0
Enero Febrero

mm Ofrecidas

I Atendidas

VIDEO ATENCION

98 35%

97,47%

% 99,48%

198 19¢0 182118:0

1

275 27:0 192 19._0

Marzo Abril

mm Abandonadas

Mayo Junio

=@=Nivel Servicio

WHATSAPP INSTAGRAM
o1 6% 99,2% 100,0% 100,0% 95,8% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
82,7% ’ O
° o — *— =9
' 39,1%
— L]
© o © o B R - w W el 2:12 224 227 222 55 2¢ 24
= = w w U 00 00 w w = = e —
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
m Ofrecidas M Atendidas M Abandonadas ==@=Nivel Servicio I Ofrecidas M Atendidas M Abandonadas ==@=Nivel Servicio
mm Ofrecidas
100% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
| i
FACEBOOK — ® Atendidas
94,44%
N - I Abandonadas
1111 18 18 2727 16 16 9|9| 2828
=@=—Nivel Servicio
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
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26,9%

I 13.930

Encuesta

22,6%

I 11706

19,6%

7,7%

B 3995

7,5%

P 383

Leads
Neocredito
Calificacion De Cartera

Actualizacion De Datos

7,1%

Invitacion A Eventos
B 3652

0,
Cobranzas 4,6%
B 237

1,6%
Agendamientos
 osss

Email Vinculacion Produccion 1,4%
V2 78
0,
Banco De Proyectos(Fondes) I 02’2:
0,
Vinculacion | 01'73:

0 5.000 10.000  15.000

B Microempresas

m SIN RUES

H Pequefias empresas
Medianas empresas
Grandes Empresas

Matricula Cancelada

25.000
20.000 21,78%
15.000
10.000 11,18 8,77% 7,09%
=5 0
., - 4535 |
Region Region Region Region Sin Rues Spam Cliente No
Atlantico Bogotd  Occidente  Centro Brinda
Datos

EE Registros e 9%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

16.000

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

Actualizacion De
Datos

Agendamientos

Banco De
Proyectos(Fondes)

13.930

Calificacion De Cobranzas Email Vinculacién Encuesta
Cartera Produccion V2
=@==Contacto efectivo == Contacto no efectivo

Invitacion A Leads Neocredito

Eventos

=@ Vlensaje con tercero

NP

Vinculacion

PROMUEVE EL DESARROLLD EMPRESARIAL
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14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

22%

Presencial

64%

Telefdénico

14%

Videollamada

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

4.455

Ene

5.775

5.017
I 4.283
Feb Mar Abr

174

(en blanco)

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

1,93%

Capacitacion
Comercial

2,01%

Evento Masivo

3,15%
|

Vinculacion

3,30%
|

Visita de revision -
Cartera

4,95%
T

Cobranza

10,31% 11,90%
Entrevista 'y Postventa

conocimiento del
cliente

4.530
I 3.622
May Jun
35,45%
- I
Visita de Visita Comercial
seguimiento

35,73%

Visita Comercial

PROMUEVE EL DESARROLLD EMPRESARIAL
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Redes Sociales

4 Facebook

Seguidores: 28.065
Interacciones: 2.543
Publicaciones: 117
Comentarios: 421

/ Instagram

Seguidores: 15.525
Interacciones: 2.027
Publicaciones: 146

BANCOLDEX @

Redes
Sociales

Seguidores: 76.200
Interacciones: 2.115
Publicaciones: 214

Youtube

Suscriptores: 6.297
Interacciones: 1.562
Publicaciones: 8

=1

LinkedIn

Seguidores: 83.782
Interacciones: 6.435
Publicaciones: 200
Comentarios: 134
Compartidos: 78

17/7/7/7/7/7/
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E-mail Marketing - caveafias

POCISIONAMIENTO
(Newsletter + Cartas bienvenida clientes + Corporativos)

* 51 campafias*
*  964.481 e-mail entregados
e 173.783 aperturas (18%)

JORNADAS REGIONALES (eventos)

e 8 campanas
e 27.949 e-mail entregados
* 5.726 aperturas (20,5%)

PROMOCION DE PRODUCTOS

e 187 campafas
*  148.853 e-mail entregados
* 41.068 aperturas (27,6%)

H E FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL

* 66 campanas
* 116.892 e-mail entregados
\ * 31.882 aperturas (27,3%)




So

Visitas de Usuarios
Pagina Web

1 * 121.296 usuarios nuevos

. e 14 ° . . . .
S TAT0% KCOADE COH Ut inve e Mas del 70% correspondg a visitas realizadas mujeres y I
‘ el 26% corresponde a visitas realizadas por hombres

Conoce tambié * Estos usuarios se encuentran ubicados principalmente en |
|
B

ogotd, Medellin, Barranquilla, Cali, Arjona, Bucaramanga y

y

]
1)

édito en dolares

MPRESARIAL

PROMUEVE EL DESARROLLO E
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5. Indicadores
14l

BANCOLDEX
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Resultado de Encuesta General - | Semestrﬁa

=e

Satisfaccion 8,41

— [

Grado de Satisfaccidn Con el servicio recibido.

[ .
Promocion 8,41
Con qué probabilidad recomendaria a Bancéldex a un
amigo, compafiero o colega

'i| Permanencia 8,55

Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancéldex.

= Preferencia 8,0
’n‘ Considera que los productos y servicios del

Banco se adaptan a sus necesidades.

==e

Esfuerzo 4,56

—

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancéldex.

i

— [

— [

— 1

i

Satisfaccion 9,35

Grado de Satisfaccion Con el servfcio ~"recibid

;_____L.r.

Promocion 9,37E

Con qué probabilidad recomendaria a Bancéldex a un
amigo, compafiero o colega

—

' —
Permanencia 9,5; 1!:’ =~
; 4

Volveria a utilizar los productos y servicios de 1) ¥ /
¢

Preferencia 9,0'

Considera que los productos y servicios del \\: k \x

N

Bancoldex.

Banco se adaptan a sus necesidades.

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



Resultados | Semestre 2024

Region Bogota 8,34 8,38 8,53
Region Occidente 8,45 8,43 8,56
Region Atlantico 8,49 8,49 8,62
Region Centro 8,51 8,43 8,55

M Satisfaccion  EPromocién  H Permanencia Preferencia

BANCOLDEX )

Region Centro

Region Bogota

Region Occidente

Region Atlantico

Esfuerzo

Resultados | Semestre 2025

9,28

9,31

9,47

9,57

B Satisfaccion

9,28

9,36

9,46

9,51

B Promocion

9,51

9,45

9,62

9,65

B Permanencia

Preferencia

Esfuerzo

PROMUEVE EL DESARROLLD EMPRESARIAL



Crédito D"‘EEtCI A Emp"ezaz Cop
Credito Directo Eocms
ntermediario Financiero

Liquidex Tota

Comercio Exterior

BANCOLDEX @

Resultados | Semestre 2025

CAIGONADE PRODUCIO Goton Setocin romocin emannci Pl e
-

Redescuento ¥ Leasing
Clientes Directo Pyme
Coberturas Cambiarias
Crédito Directo Microfinancieras
Crédito Directo a Empresas

8N

57
34
14
8

984

Resultados | Semestre 2024

CATGOBA DE FRODUCID
Redescuento Y Leasing 1387

1372

59
58
45
3
17
11

2980

0,33
933
9,76
957
9,75
9.35

8,97
7,76
9,34
8,62
8,80
9,23
8,53
9,73
8.41

934
g944
9,62
9,79
082
9.37

9,00
77
0,05
274
832
0,55
8,82
10,00
841

048
954
054
9,79
9,75
9,51

9,20
781
897
8,98
867
035
941
10,00
8.55

9,06
8,60
9,18
8,86
9,75
9,04

3,82
7,06
9,19
3,28
3,38
8,35
9,35
9,09
8,00

3,24
3.67
3,03
2,71
288
325

5, 34
441
426
398
439
3,53
400
4,56

DESARROLLD EMPRESARIAL
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Resultados | Semestre 2025
Tamaiio seqin Activos Gestion Satisfacdion Promocion

Pequefia 351
Mediana 104
Microempresa M
Grande 17
Ctros 1
Total 934

043
04a
927
an
10,00
9.35

Resultados | Semestre 2024
Tamaiio seqgin Activos Gestion Satisfaccion Promocion

Otros g2
Microempresa 1583
Pequena 843
Grande 160
Mediana 292
Total 2980

BANCOLDEX @

7.40
8,22
8,68
8,83
876
8,41

045
9,55
028
9,35
10,00
9,37

772
518
873
8,82
875
8,41

Permanencia Preferencia Esfuerzo
w
957 902 3,35
963 8,8a 3,20
943 907 3,20
9488 029 288
10,00 10,00 1,00
9.51 9,04 3.23
Permanencia Preferencia Esfuerzo
-
7,59 7,57 5,13
8,30 704 488
8,89 841 418
892 8,38 404
902 8,69 3,90
8,55 8,00 4,56

DESARROLLD EMPRESARIAL
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El NPS general de Bancéldex es excelente (80.69%), con un 84.96% de Promotores, lo que refleja una alta satisfaccion entre los clientes. La Regidn Atlantico
destaca con el mejor NPS (86.11%), seguida por Occidente (84.56%), mientras que Bogotd y Centro tienen resultados ligeramente menores pero auln
solidos. Solo un 4.27% de Detractores confirma que la mayoria de los usuarios aprueban los servicios. iUn gran indicador de fidelizacion y calidad!

% NPS

Ano

2025
Total

80.69%

0.00% 100,00%

NPS POR REGIONAL

NPS GENERAL

Cant Detractores % Detractores Cant Neutros 9% Neutros Cant Promotores % Promotores 9% NPS

42
42

427 %
4,27 %

106
106

10,77 %
10,77 %

836 84,96 % 80,69 %
836 84,96 % 80,69 %

Region Origen Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS
.

Region Atlantico

Region Bogota
Region Centro

Region Occidente
Total

BANCOLDEX @

1
25
10

b
42

0,93 %
4,85 %
4,44 %
4,41 %
4,27 %

13
54
30
9
106

12,04 %
10,49 %
13,33 %

6,62 %
10,77 %

94
436
185
121
836

87,04 % 86,11 %
84,66 % 79,61 %
82,22% 77,78 %
88,97 % 84,56 %
84,96 % 80,69 %

DESARROLLD EMPRESARIAL
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Comparativo de Resultados Generales por Aho

Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS
2024 490 16,44% 447 15,00% 2043 68,56% 52,11%
2025 42 4,27% 106 10,77% 836 84,96% 80,69%

Resultados por Region | Semestre 2024

Regidén Origen Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

Regidn Atlantica 58 15,72% 55 14,91% 256 69,38% 53,66%
Regién Bogota 251 16,82% 231 15,48% 1010 67,69% 50,87%
Regidén Centro 113 16,26% 102 14,68% 480 69,06% 52,81%
Region Occidente 68 16,04% 59 13,92% 297 70,05% 54,01%

Resultados por Regidon | Semestre 2025

Region Origen Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

Regién Bogota 25 4,85% 54 10,49% 436 84,66% 79,81%
Regidn Centro 10 4,44% 30 13,33% 185 82% 77,78%
Regién Occidente 6 4,41% 9 6,62% 121 89% 84,56%
Regidn Atldntica 1 0,93% 13 12,04% 94 87% 86,11%

BANCOLDEX @

DESARROLLD EMPRESARIAL
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Opiniones | Semestre

POSITIVOS @

"Felicitaciones Por El Proceso, No Desmejorar."

» "Felicitaciones Un Buen Servicio."

* "Indica Que El Servicio Es De Su Total Agrado Y Brinda
Felicitaciones."

* "Indica Que Fue Muy Bueno Y Esta Muy Agradecido.*
* "Muy buena atencion por parte del asesor y el proceso.”

» "Ejecutiva Katherine es una persona excelente, maravillosa,
profesional.”

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

NEGaTIVOS (D)

"Las tasas son muy altas, prefieren irse con la banca nacional.”

"Los intereses son altos y le descuentan una plata de entrada que lo
perjudica.”

"No fue la tasa de interés pactada en la aprobacioén la que le estan
cobrando.”

"No hubo claridad en la cuota final del préstamo; le sube la cuota cada
mes."

"Que las tasas de interés sean mas favorables para las pequefias
empresas.”

"Deberia realizar el banco directamente los créditos para que los
intermediarios no se aprovechen."

"Bancodldex deberia poner topes a las tasas de intermediacion, que son
muy altas."

“No entiende por qué un banco del estado no atiende directamente y
depende de intermediarios."

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL



Sugerencias

Optimizar procesos: Digitalizar tramites, reducir
documentacion y tiempos de respuesta.

* Transparencia en tasas: Mejorar claridad en condiciones
crediticias y evitar cambios no comunicados.

» Capacitacion a asesores: Mejorar conocimiento de productos
y calidad de atencién.

* Revisar modelo de intermediacién: Evaluar alternativas para
reducir costos para los clientes.

* Mejorar canales de comunicacién: Implementar respuestas
mas agiles a consultas y quejas.

* Revisar productos adicionales: Asegurar que seguros y otros
productos sean realmente Utiles para los clientes.

BANCOLDEX
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Resultados por ano

2025 57 833
Total 37 9,33

Resultados por regional
Region Origen Gestion Satisfaccidon = Promodion

Region Atlantico 7 9,29
Region Bogota 3 923
Region Centro 17 947

Region Occidente 2 10,00

Total 57 9,33

Ano Gestion Satisfaccion Promodon
e,

044
9,44

943
9,35
9,53
10,00
9,44

954 8,00
09,54 8,60
Permanencia Preferendcia
971 957
932 823
g8z Ba2
10,00 9,00
9,54 8,60

Resultados por tamano empresa
Tamaiio segiin Activos Gestion Satisfacdon

Grande 2
Microempresa )
Mediana 17
Pequeria 29
Total 37

BANCOLDEX @

9,50
922
9,00
9,55
9.33

Promocion

9,00
9,56
9,06
9,66
9,44

Permanencia

9.50
9,78
9.24
9.66
9,54

367
3.67

2,29
3.94
382
3.00

(i}

3.67

7,50
3,80
347
345
3.67

(=]
] 2025

Region Qccidents

Region Centro

Region Atlantico

Region Bogota

Encuestas generadas 57

@ Satisfaccion ®FPromocion ®Permanencia @ Preferencia ®Esfuerzo

10 20 30

®Satisfaccion ®Promocion ®Permanencia ®Preferencia ®Esfuerzo
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Resultados por ano

Afio Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores 9% NPS

2025 1 1.75 % 8 14,04 % 48 84,21 % 82,46 %
Total 1 1,75 % 8 14,04 % 48 84,21 % 82,46 %

Resultados por regional
Region Origen Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

Region Atlantico 2 2857% 5 743% 7143 %
Region Bogota 1 3,23 % 4 1290% 26 83,87% 80,65%
Region Centro 2 11,76 % 15 88,24% 8824%

Region Occidente 2 100,00 % 100,00 %
Total 1 1.75% 8 14,04% 48 84,21% 82,46 %

Resultados por tamano empresa

% Promotores

Pequefia 3 10,34 % 26 89,66 % 89,66 %
Mediana 1 5.88 % 3 17,65 % 13 7647 % 70,59 %
Microempresa 2 22,22% 7 T778% T178%
Grande 2 100,00 % 100,00 %

Total 1 1.75 % 8 1404% 48 8421% 82,46%

BANCOLDEX @

% NPS

82.46%

0,00% 100,00%

Comentarios

e Cliente manifiesta que para el tema de
servicio es dificil lograr el contacto a la
linea por parte del IVR.

e Ejecutiva Katherine es una persona
excelente , maravillosa, profesional.

DESARROLLD EMPRESARIAL
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Resultados por ano

Ano Gestion Satisfaccion
Y

2025 34 9,76
Total 34 9.76

Promocién

Resultados por regional

9,62
9.62

Permanencia

Preferencia
9,94 9,18
094 9.18

Esfuerzo

3,03
3.03

i Region Origen Gestion Satisfaccion Promocion Permanencia
| Region Atlantico 10,00 10,00 10,00
Region Bogota 1 5 9,87 9,87 10,00
Region Centro 9 9,56 9,11 10,00
Region Occidente T 9,71 9,57 9.71
Total 34 9,76 9,62 9,94

Resultados por tamafo empresa

Tamaiio segin Activos Gestion Satisfaccion Promocion

Permanencia

9,33
9.13
9,22
9.14
9,18

4,67
247
3.89
243
3,03

Microempresa
Grande 2
Pequena 16
Mediana 13
Total 34

BANCOLDEX @

10,00
9,00
9,81
9,77

9,76

10,00
6,50
9,69
9,92

9,62

10,00
10,00
9,88
10,00
9,94

9, 33
10,00
8,81
9,46
9,18

=
= 2025

Region Atlantico

Region Bogota

4,67 Region Occidente

4,50
2,88
2,62
3,03

Region Centro

Encuestas generadas 34

®Satisfaccion ®Promocion ®Permanencia @ Preferencia ®Esfuerzo

10,00

10 20 30

®Satisfaccién ®Promocién ®Permanencia ®Preferencia ®Esfuerzo
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Resultados por ano

Ano Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores 9% NPS

2025 1 2,94 %
Total 1 2,94 %

Resultados por regional

|
|
: Region Atlantico
Region Bogota
Region Centro 1 11,11 %
Region Occidente
Total 1 2,94 %

Resultados por tamafno empresa

Tamaiio segin Activos Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

Pequena
Mediana
Microempresa
Grande 1 50,00 %
Total 1 294 %

BANCOLDEX @

3
3

8,82 %
8,82 %

1
1
1
3

2

1
3

6,67 %
11,11 %
14,29 %
8,82 %

12,50 %

50,00 %
8,82 %

30
30

3

88,24 % 8529 %
88,24 % 85,29 %

14
13

30

Region Origen Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

100,00 % 100,00 %
9333% 9333%
T1,78% 66,67 %
8571% 8571 %
88,24% 85,29%

87,50 % 87,50 %
100,00 % 100,00 %
100,00 % 100,00 %

-50,00 %
88,24 % 85,29 %

% NPS

89.29%

0,00% 100,00%

Comentarios
 Excelente Servicio

DESARROLLD EMPRESARIAL
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Resultados por ano

Anio Gestion Satisfaccién Promocion Permanencia
rs

2025 8 9,75 9,88 9,75
Total 8 9,75 0 88 975

Resultados por regional

Region Atlantico 1 10,00 10,00
Region Bogota 2 10,00 10,00
Region Centro 1 8.00 9,00

Region Occidente 4 10,00 10,00

Total 8 9,75 9,88

Resultados por tamafno empresa

Tamaiio segiin Activos Gestion Satisfaccién Promocién

Pequena 1 10,00 10,00
Mediana 2 9,50 9,75
Grande 3 10,00 10,00

Total 8 9,75 9,88

BANCOLDEX @

10,00
10,00
8,00
10,00
9,75

10,00
9,50
10,00
9,75

Preferencia

9,75
9,75

10,00
10,00
8.00
10,00
9,75

10,00
9,50
10,00
9,75

Esfuerzo

2,88
2,88

a

2,00
1.00
9,00
2,50
2,88

4,00
3,00
2,33
2,88

2025

Regicn Atlantico

Regicn Bogota

Region Occidente

Region Centra

Encuestas generadas 8

10,00 10,00 10,00

10,00

10 20 30

®Satisfaccion ®Promocion ®Permanencia @ Preferencia ®Esfuerzo

®Satisfaccion ®Promocion ®Permanencia @ Preferencia ®Esfuerzo

10,00
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% NPS

Resultados por aifo ,
Ano Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

2025 8 100,00 % 100,00 %
Total 8 100,00 % 100,00 %

100.00%

0,00% 100,00%

Resultados por regional

Region Origen |Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

Region Atlantico 100,00 % 100,00 % Comentarios

Region Bogota 100,00 % 100,00 % H H H
Region Centro 10000% 100,00 % e Sin comentarios por los usuarios

1

2

1
Region Occidente 4 100,00 % 100,00 %
Total 8 100,00 % 100,00 %

Resultados por tamafio empresa

Tamario segun Activos Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores

v

Mediana 4 100,00 % 100,00 %

Grande 3 100,00 % 100,00 %
Pequenia 1 100,00 % 100,00 %
Total 8 100,00 % 100,00 %

BANCOLDEX @
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Resultados por ano
Afio Gestion Satisfacci6n
Y

2025 14 9.57
Total 14 8,57

Promocion

Resultados por regional

Region Atlantico 2 9,50
Region Bogota 3 933
Region Centro i} 9,63

Region Occidente 1 10,00

Total 14 9,57

9,79
9,79

10,00
9,67
8,75

10,00
9,79

Resultados por tamano empresa
Tamaiio segin Activos Gestion Satisfaccion

Pequeria 3
Mediana 4
Grande 7

Total 14

BANCOLDEX @

9,33
9,50
9,71
9,57

Promocién
9,67
10,00

9,71
9,79

9,79
9,79

10,00
8,33
9,88

10,00

979

Permanencia
9,33
10,00

9,86
9,79

Permanencia Preferencia Esfuerzo

8.86
8,86

10,00
8.67
8.50

10,00
8,86

Preferencia

8,67
9,00
8,66
8,86

Esfuerzo Region Centro

Encuestas generadas 14

2,71
271 205

Region Origen Gestion Satisfaccion Promocién Permanencia Preferencia Esfuerzo

1.50
4,67
2,50 ®Satisfaccion ®Promocion @Permanencia ®@Preferencia ®Esfuerzo
1.00
2,7

Region Occidente 10,00 10,00 10,00 10,00

4,67
3,25 | Region Atiantico 950 10,00 10,00 10,00
1.57
2,71

Region Bogota

0 10 20 30 40

®Satisfaccion ®Promocién ®Permanencia @ Preferencia ®Esfuerzo
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Resultados por aho
Ano Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

F Y

2025 1 7,14 % 13 92,86 % 92,86 %
Total 1 7,14 % 13 92,86 % 92,86 %

Resultados por regional

Region Origen Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS

Region Atlantico 2 100,00 % 100,00 %
Region Bogota 3 100,00 % 100,00 %
Region Centro 1 12,50 % 7 87,50% 87,50 %

Region Occidente 1 100,00 % 100,00 %
Total 1 714 % 13 92,86 % 92,86 %

Resultados por tamano empresa

Tamano segun Activos Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS
i

Grande 1 1429% 6 8571% 8571%
Mediana 4 100,00 % 100,00 %
Pequeia 3 100,00 % 100,00 %

Total 1 714% 13 92,86 % 92,86 %

BANCOLDEX @

% NPS

92.86%

0,00% 100,00%

Comentarios

Tasas muy altas prefieren irse con la
banca nacional que con Bancéldex

DESARROLLD EMPRESARIAL
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Resultados por afio Encuestas generadas 871

Afo Gestion Satisfaccién Promocion

F

2025 871 9,33 9,34 9,48 9,06 3.24
Total 871 933 9,34 048 906 3,24

2025

Resultados por regional

: Region Origen |Gestion Satisfaccion Promocion Permanencia Preferencia Esfuerzo
| | Region Atlantico 95 9,58 9,48 9,62 9,11 3,16
| Region Bogota dp4 9,29 9,34 9,44 9,06 3.30
Re_glcnn antrc 130 9.24 9.25 345 2.01 3.13 ®5atisfaccion ®Promocidn ®Permanencia ®Preferencia ®Esfuerzo
Region Occidents 122 9,43 9,42 9,59 9.07 3.30
Total 871 9,33 9,34 9,48 9,06 3,24

Region Atlantico

Region Occidente

Resultados por tamafo empresa
Tamaiio segiin Activos Gestion Satisfaccibn Promocion Permanencia

Regicn Bogota

Mediana 66 9,52 9,56 9,64 8,94 3,35
Pequefia 302 9,39 9,41 9,54 9,06 3,35
Microempresa 499 9,26 9,27 9,42 9,07 3,18 _
Grande 3 10,00 10,00 10,00 10,00 2,33  fegonCento
Otros 1 10,00 10,00 10,00 10,00 1,00
Total 871 9,33 9,34 9,48 9,06 3,24

0 10 20 30 40

®@Satisfaccion ®Promocion ®Permanencia @ Preferencia ®Esfuerzo

BANCOLDEX @
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Resultados por afo

Ano Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores % NPS
b 4

2025 40
Total 40

4,59 %
4,59 %

Resultados por regional
Region Origen Cant Detractores % Detractores Cant Neutros % Neutros Cant Promotores % Promotores

Region Atlantico 1
Region Bogota 24
Region Centro 9

Region Occidente 6
Total 40

1,05 %
517 %
4,74 %
4,92 %
4,59 %

Resultados por tamano empresa

Microempresa

Pequena
Mediana
Grande
Otros
Total

BANCOLDEX @

30
10

40

6,01 %
331 %

4,59 %

94
94

10,79 %
10,79 %

1
49
26

94

53
35

94

11,58 %
10,56 %
13,68 %

6,56 %
10,79 %

10,62 %
11,59 %
9,09 %

10,79 %

737
737

83
391
155
108
737

416
257
60

737

84,62 % 80,02 %
84,62 % 80,02 %

87,37 %
84,27 %
81,58 %
88,52 %
84,62 %

8337 %
85,10 %
90,91 %
100,00 %
100,00 %
84,62 %

86,32 %
79,09 %
76,84 %
83,61 %
80,02 %

1735 %
81,79 %
90,91 %
100,00 %
100,00 %
80,02 %

0,00%

% NPS

80.02%

100,00%

DESARROLLD EMPRESARIAL
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Comentarios

"Los Intereses son altos. Los asesores les hace falta ser mas idéneos y concretos con la informacion.”

"La tasa que le aprobaron fue mas alta de lo que le ofrecieron”

"Que las tasas de interés sean mas favorables para las pequenas empresas."

"Cliente indica que fue dificil la solicitud de crédito debido a que le solicitaron muchos documentos y tuvo
que realizar varias diligencias para obtenerlos.”

"Los tiempos son muy largos y muchos documentos”

"Cliente solicita que la respuesta de la solicitud de crédito o la aprobacion del mismo sea mas agil“
"Deberia realizar el banco directamente los créditos para que los intermediarios no se aprovechen de los
recursos de Bancoldex”

"Cliente manifiesta que las lineas de Bancoldex no son claros para el empresario ya que los estudios se basan
con los intermediarios financieros."

"Agradecida, El asesor fue muy eficiente y colaborador."

"Muy buena atencion por parte del asesor y el proceso”

"FELICITACIONES POR EL PROCESO, NO DESMEJORAR.”

"El asesor tuvo una buena asesoria por parte de la entidad Davivienda”

"INDICA QUE EL SERVICIO ES DE SU TOTAL AGRADO Y BRINDA FELICITACIONES POR EL SERVICIO"

BANCOLDEX
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Estrategia de Educacion Financiera

De acuerdo con el lineamiento institucional consignado en el Manual del |

desarrollar programas de educacion financiera dirigidos a los clientes sobre

diferentes productos y servicios, obligaciones, derechos y costos de los pro

servicios, asi como de los diferentes mecanismos establecidos para la protec
)

}. -

) "
B!

derechos, segun las instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia

Plan de trabajo del Departamento de Servicios No Financieros, aprobado por la

Vicepresidencia de Estrategia Corporativa.

Financiera de Colombia; durante el ano 2025 se realizaron las acciones previstas en &




Con las actividades realizadas por Bancdldex en materia de Educacion Financiera,
durante el | semestre 2025 se han beneficiado un total de 620 empresas®*. Las
actividades implementadas se dividen en:

1. Entrenamiento
Empresarial
(virtual / presencial)

2. Cursos virtuales en 3. Herramientas de 4. Programasy 5. Campanas y sitio
Conecta Digital Autodiagndstico Servicios de en Pagina Web*
Asistencia Técnica

e = [@
nir

* Esta cifra contempla los beneficiarios directos de las actividades 1 a 4. BANCOLDEX @
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD ALIADO

1. Webinars, Programas de Formacién y Talleres

Durante el primer semestre de 2025, se han realizado
Webinarsy talleres presenciales directamente por
Bancdldex y/o con el apoyo de aliados, en teméaticas de
iInterés para los empresarios, priorizando al segmento
Mmipymey empresas exportadoras, de acuerdo a los
focos estratégicos del Banco. A continuacidn, se
registran las actividades que incluyeron temas
financieros:

Entorno del Comercio Exterior, Tasa De Cambio

4 6ar Analdex
Entorno Global - Modulo Estrategias De Fondeo Universidad De Los
Andes
Entorno Macroecondmico Asoplasticos Na
Optimizacion Tributaria Misidn Pyme

BANCOLDEX @
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Conecta Digital es un canal virtual de Bancdldex a través del cual se ofrece a los empresarios
un catalogo de 24 cursos, virtuales y gratuitos, sobre temas financieros, habilidades
gerenciales basicas, marketing digital, entre otros. Los cursos estdn disponibles 24/7, otorgan
certificado de participacion para aquellos que terminan el contenido y son completamente
gratuitos. Los empresarios pueden acceder a través de https://conectadigital.bancolex.com

Entre los cursos de Educacion Financiera disponibles en la plataforma se destacan:

i

Educacién Financlera para Finanzas, conceptos basicos para Haciendo crecer mi negocio con Los seguros: proteccién para tu Beneficios de los pagos digitales Garantias Mobiliarias

micronegocios tu negocio uncrédito negocio ante los eventos En este curso conoceras las ventajss ce En este curao conocerds Instrumentos para

En ! Frograma de Educacdn Finanoera Este curso te prasenta una sene de En este curso sprenderas como el creditoy inesperados implementar o pagos digitales en tu acceder a crédito tormal, ofreciendo como

para micronegocios encontrards conoeptos basKos sobre firanzas, S Microcrédito on dos grandes Este curso e muestra como los Segurcs negoch: garantialos bienes muebles de tu

conacimientns Uties nara B consalidacion desarroiados en forma sencilla y agradable herramientas para potencar el crecrmiento empresariales pueden ayudarte 3 compafia: maguinaria, software, propiedad

¥ crecimianto de tu negocic. a3 traves de videos coros. delos negocos. tonacrvaria establildad Beondmica del intelectual, inventarios y cultivo, entre
negoco ante Mprevistos ctros.

Cﬁm .nm

BANCOLDEX @
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https://conectadigital.bancolex.com/

Estas herramientas interactivas y gratuitas permiten que los empresarios aprendan
conceptos financieros clave, mientras realizan el diagnodstico de su empresa para evaluar su

salud financiera o su capacidad de crédito:

https://trasciende.bancoldex.com

23 trasciende.bancoldex.com

Bienvenidos a la:herramienta:

Evalua y determina la
capacidad .
de crédito de tu empresa

BANCOLDEX |1

30

Version 2.2.4

https://saludfinancieratrasciende.bancoldex.com

2% saludfinancieratrasciende bancoldex.com

Bienvenidos al Curso/Herrramienta:
Evalida la salud financiera de tu

empresa

CONTINUAR

i

\" .
7 / Version2.2.4

BANCOLDEX @
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Servicios de asesoria personalizada y virtual, enfocados principalmente en Mipymes,
brindada por un consultor experto contratado por el Banco, en tematicas especificas de
acuerdo con las necesidades de las empresas. Dentro de los programas del portafolio (con
contenidos financieros) en implementacion en 2025, se destacan los siguientes:

, “Sumate, alistate para crecer”: Servicio de acompanamiento virtual
Suma_e dirigido a microempresas para alistarlas financieramente y

Alistate para crecer prepararlas para acceder al crédito, incluyendo la conexidon con
oferta de financiacion disponible a través de neocrédito (cuando

apliqgue).

"Asesorarte*: Servicio de asesoria especializada dirigido a microy
asesorARTE pequenas empresas con el fin de apoyar al fortalecimiento de su
estrategia financiera y/o el andlisis de sus inversiones verdes.

BANCOLDEX @
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CAMPANAS EN REDES SOCIALES

Con el propdsito de difundir entre los clientes y la comunidad empresarial diferentes
contenidos de educacion financiera, Bancdldex realiza permanentemente publicaciones

en sus redes sociales (Instagram, Lmkedln Facebooky leTok)

7

B Educacion financiera

Pedir un <
crédito para

pagar
deudas

¢Tunegociotieneuna
estrategiade{z-5 5]
saludable?

-----------

Colomaia

Comopresentafias ' Modelo

aun posible inversionista Canvas

en3minutgs?/ =

Algunos consejos clave:

financieros
que todoempresa
deb

Indlcaddifés
il

micronegocios al i ZEducacion finagciera
pedir un crédito \

por primera vez.

i elegirteati? §

i
‘ @ Mensajes 6- A

°
Errores comunes
que cometen los

BANCOLDEX @
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SITIO DE FOTALECIMIENTO EMPRESARIAL

En la pagina web del Banco se ha dispuesto informacion sobre educacion financiera en una
seccion especifica dentro del sitio “fortalecimiento empresarial” de |la pagina.
Los empresarios pueden visitar el sitio

https://www.bancoldex.com/fortalecimiento-empresarial-4273

Se crearon secciones independientes para los programas
Sorafanctidex Sanicosiciens Tangmenc paricps Erossn (D - especiales de formacion para empresarios durante el primer
‘ ” semestre del 2025.

Programa de Formacién Ejecutiva
ENTORNO GLOBAL PARA ©
EMPRESAS EXPORTADORAS

EDUCACION
Fl NANC.ERA https://www.bancoldex.com/es/soluciones-de-fortalecimiento-
empresarial/programa-entorno-global-para-empresas-exportadoras
Ponemos a tu disposicién informacién que te permitira actualizarte en temas B A N C o L D E x @

financieros y de gestién para hacer crecer tu empresa o negocio, a través de

DESARROLLD EMPRESARIAL
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https://www.bancoldex.com/fortalecimiento-empresarial-4273

Formacion de Funcionarios

Se ejecutod un programa de formacioén para los funcionarios del banco, enfocado en fortalecer sus conocimientos sobre productos y servicios, protocolos de atencion, :
oz 0 oz o q o 2 ana s b 3 - . o :
atencion a personas en condicién de discapacidad, gestion del SAC y habilidades en Contact Center. Las acciones incluyeron capacitaciones presencialésy virtual

desarrollo de cursos, publicacién de piezas comunicativas y capsulas informativas de apoyo.

: Numero de I
, Capacitaciones !

I Numero de 1
'LAsistentes :

Cultura incluyente  Protocolo de atenciéon  Productos y servicios

Capacitaciones sobre atencion a Capacitacion para Se capacité a los
funcionarios sobre los
diferentes productos que
maneja el banco, con el
objetivo de que todos se
encontraran informados y
preparados para brindar
una asesoria oportuna y
precisa a los clientes..

personas en condicion de recepcionistas y al

discapacidad, se abordaron temas personal de vigilancia del
como el uso de lenguaje banco en temas de

adecuado, identificacion de mitos protocolo de atencion,
y realidades sobre |a discapacidad, reforzando buenas

principios de inclusion y las practicas de servicio,
barreras existentes, promoviendo comunicacion efectiva y

una atencion inclusiva. trato respetuoso.

i

i

Contact Center an N CU » !!
Se ejecutc rso “SAC i
cual fue 0 a todo h
fur arios del banco, |
:' ‘asegurando un

‘onoamlento transversal | »-
*

- Desarrollo de habilidades blandas o sobrﬁogwm .
y aplicacién de protocolos de . .

atencion, con el fin de optimizar la
gestion y mejorar la experiencia del
cliente.

Se trabajaron dos grandes frentes:

- Fortalecimiento de conocimientos
en productos y servicios.
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300 278 263 Taller formativo en Lengua de Sefias Colombiana
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200
Video: Manejode confictos | o'T
150
100 Capacitacion Comex para nuestro Cortact center e -<'F
50 Lanzamiento de la Linea Popular del Programa CREO _ 15'“I
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Taller formativo en Lengua de Sefias Colombiana - Recepcion | 2es

Taller formativo en Lengua de Sefias Colombiana 278

Fortaleciendo nuestra cultura de servicio 353
Video: Manejo de Conflictos 316
Capacitacion Comex para nuestro Contact Center 333
Lanzamiento de la Linea Popular del Programa CREO 372
Servicio al Cliente vs. Experiencia del Cliente | 349
0 50 100 150 200 250 300 350 400
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EN LENGUA DE SENAS
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Cultura de servicio 2025: nivel exporto activado
B12024 708 ensend s bases. ANO, Revermos ks Ouli de senico
9.070 ! 000 ACCKNES G marcen b dferencia
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BANCOLDEX

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

17/7/7/7/7/7/



TOTAL PQR RECIBIDAS TIPO DE SOLICITUD

Quejas BEEZAN 21

PrlmerTrlmestre Pet|C|OneS 117
Total PQR R TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Pet|C|ones Quejas

-0 - === \
Segundo Trlmestre |I I |l l
I . I I
61/ . 1 0 I I 9 l
I I I I
| DIaS hab||es | | D|as hab”es |

N o e e e o /s N o e e e o= -
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CANALES DE INGRESO

Superintendencia Financiera de Colombia - 3

Defensor del Consumidor Financiero _ 5

Buzdn Notificaciones Judiciales 39

Correo Funcionario 16

Correspondencia Fisica 4

Otro canal . 1

0 10 20 30 40 50 60 70
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COMPARATIVO 2024 VS 2025

Quejas

140

120

100

7%

Peticiones

) -
, ]

Quejas Peticiones 1 0 0/

(o)

m 2024 14 107
w2025 21 117

2024 w2025
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Las principales tipologias relacionadas con la interposicion de peticiones
durante el primer semestre de 2025 fueron las siguientes:

TIPOLOGIA

10

5
0 | | | - ——

Solicitud o inconformidad de informacidn de productos Bancéldex primer piso M Datos Personales - Ley 1581 de 2012

Victimas del conflicto armado informacidn acerca de si tiene o ha tenido productos con Bancéldex
W Otras solicitudes 1 Solicitud o inconformidad de informacién de productos Bancéldex segundo piso
B Habeas Data Financiero/ Reporte centrales de riesgo - Ley 1266 de 2008 B Embargos / Gravamenes
Aplicacién de pagos /paz y salvos /Estado de cuenta Solicitud o inconformidad acerca de un intermediario de primer piso
M Posible fraude B Presunta falsedad personal
W Accionistas Traspaso de bienes en leasing

PROMUEVE EL DESARROLLO
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) Las principales tipologias relacionadas con la interposicion de quejas
TIPOLOGIA brincipaies Hpolog TP B
durante el primer semestre de 2025 fueron las siguientes:

= Aplicacién de pagos /paz y salvos /Estado de cuenta
Otras solicitudes

Solicitud o inconformidad de informacidn de productos Bancéldex
primer piso

Solicitud o inconformidad de informacidn de productos Bancéldex
segundo piso

m Victimas del conflicto armado

Traspaso de bienes en leasing

14

Posible fraude

PROMUEVE EL DESARROLLO
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ACTIVIDADES Y RESULTADOS

El 17 de enero se
realizd una
capacitaciéon a todo el
equipo de la
Vicepresidencia
Juridica, cuyo objetivo
fue presentar el
procedimiento para la
debida atencién de
PQRS.

BANCOLDEX @

El 1° de abril de 2025
se actualizé y publico
el \YERIVE] para
Atencidon de Derechos
de Peticién, Quejas,
Reclamos y Solicitudes
de Informacion,
teniendo en cuenta las
recomendaciones
dadas por el Defensor
del Consumidor
Financiero.

Durante el primer semestre de 2025 desde el Departamento Juridico
se desarrollaron las siguientes actividades dentro del proceso de
atencion de PQRS:

El 9 de mayo se
certifico por la SFC la
implementacion  de
los ajustes de que
trata la C.E. 019 de
2024 (motivos de
guejas por fraude) en
Smartsupervision.

El 1° de julio paso a
produccion.

Actualizacion,
elaboracién y
publicacion de los
informes de PQRS
establecidos en la
Ley de manera
trimestral.

Recordatorio via e-
mail y publicacion
en la intranet del
Banco para que los
funcionarios
puedan direccionar
las PQRS al
Departamento
Juridico

¢TE LLEGO UN DERECHO DE PETICION
O UNA QUEJA?

Esto es lo que debes hacer @
Y

Si recibiste una (.

& o
comunicacion |
que dice:
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BANCOLDEX

bancoldex.com

Bancéldex Bogota:
(60-1) 742 0281

Linea gratuita nacional:
01 8000 18 0710

000OO
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