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Objetivos

Presentar los resultados de la medicion de satisfaccion
de la encuesta postventa 2024, con el fin de identificar
oportunidades de mejora, fortalecer la experiencia del
cliente y alinear las acciones del equipo con las
expectativas y necesidades detectadas en el proceso de

postventa.

Medir el grado de . Identificar la

BANCOLDEX @

satisfaccion de los

clientes, usuarios 'y

grupos de interés con

el servicio recibido en

Bancoéldex.

percepcién y/o
imagen que tienen los
usuarios de Bancoldex
a partir de la
experiencia con los

productos.
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Indicadores de Satisfaccion - Postventa

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

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

Indicador de Permanencia:

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

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.

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

PROMUEVE EL DESARROLLO
BANCOLDEX @ EMPRESARIAL DE COLOMBIA



Preguntas realizadas

Satisfaccion

Califique en una
escalade 1 a 10,
donde 1 es
totalmente
insatisfechoy 10 es
totalmente
satisfecho.
iindiquenos su grado
de satisfaccién con
el servicio recibido?

BANCOLDEX @

Promocion

Califique en una
escalade 1 a 10,
donde 1 es nada
probable y 10 es muy
probable, ¢con qué
probabilidad
recomendaria a
Bancdldex a un
amigo, compafiero o
colega?

Permanencia

Califique en una
escalade 1 a 10,
donde 1 es
totalmente en
desacuerdo y 10 es
totalmente de
acuerdo por favor
indiquenos, ¢volveria
a utilizar los
productos y servicios
de Bancéldex?

Preferencia

Califique en una
escalade 1 a 10,
donde 1 es
totalmente en
desacuerdo y 10 es
totalmente de
acuerdo ¢ Considera
gue los productos y
servicios del Banco
se adaptan a sus
necesidades, son
Gtiles,
diferenciadores y
mejores que las de
otras entidades?

Esfuerzo

Califique en una
escalade 1 a 10,
donde 1 representa
poco esfuerzo / facil
y 10 representa
mucho esfuerzo /
dificil, por favor
indiguenos ¢Qué
tanto esfuerzo
realiza para acceder
a los productos y
servicios del banco?
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Resultado de Encuesta

General

La segmentacion utilizada en la Encuesta de Satisfaccion responde a la necesidad de obtener una vision

integral sobre la experiencia y percepcion de nuestros diferentes grupos. Cada segmento juega un rol
clave en nuestro ecosistema financiero y presenta caracteristicas, necesidades y expectativas
particulares que impactan la forma en que interactian con nuestros productos y servicios.

Se tomoO una muestra representativa de los siguientes grupos de clientes:
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Tamano de la Muestra

Total general

Tipologia/Tamafio

Total general 5.341
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SATISFACCION GENERAL

A continuacion, se
presentan los
resultados consolidados
de 5.341 encuestas
diligenciadas.
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ANALISIS GENERAL
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Conclusion:

Las disminuciones en
las calificaciones de
satisfaccion, promocién,
permanencia y
preferencia, junto con el
aumento en el esfuerzo
percibido por los
clientes, indican una
tendencia negativa en la
experiencia del cliente
entre 2023 y 2024. Se
identifica una alta
correlaciéon entre estos
resultados y el
comportamiento del
producto Redescuento.

BANCOLDEX @

=me =e =e¢

f

=e

Satisfaccion

Se observa una disminucién de 0,6 puntos en la satisfaccion del cliente de 2023 a 2024. Este descenso podria indicar
una percepcion negativa general sobre los productos y servicios ofrecidos por el banco en 2024, particularmente con
el portafolio de 2° Piso

Promocion

Mide la lealtad de los clientes con el Banco y su nivel de recomendacion. Una disminucion de 0,6 puntos sugiere
una menor probabilidad de que los clientes recomienden el banco a otros, lo que podria afectar la adquisicién
de nuevos clientes.

Permanencia

La permanencia refleja la fidelidad del cliente. Una reduccion de 0,7 puntos indica una posible disminucion en la
retencion de clientes, lo que podria implicar la necesidad de invertir mas en estrategias de retencion.

Preferencia

La preferencia muestra la inclinacion de los clientes por elegir los servicios del banco sobre la competencia. Una caida
de 0,6 puntos sugiere que los clientes podrian estar considerando alternativas en otras entidades.

Esfuerzo

En el CES - Customer Effort Score, El aumento de 0,5 puntos en 2024 sugiere que los clientes encontraron mas
dificultades para acceder a los recursos del banco en comparacion con 2023. Un mayor esfuerzo puede llevar a una
menor satisfaccion y lealtad del cliente y puede estar asociado a puntos de friccion para el cliente durante su viaje para la
consecucion de productos y servicios
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SATISFACCION BENEFICIARIOS
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A continuacion, se
presentan los ¢ Volveria a utilizar los productos y servicios de
resultados consolidados Bancoldex.?
de 2.475 encuestas
diligenciadas.
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OPINIONES

v' Ha sido favorable y quisiera tener un monto mas alto mas adelante.
v' Agradecidos con el banco de occidente por su buena gestion.

v" No recibi6 la informacion de sus pagos y la reportaron a data crédito y tuvo
muchos inconvenientes y por los intermediarios financieros fue excelente. BENEFICIARIOS

v'El empresario manifiesta agradecimiento por el apoyo de parte del banco al
microempresario y agrega que el banco podria proponer otro tipo de
garantias que representen menos costo para el beneficiario del crédito.

v' “El proceso de desembolso fue demasiado lento, lo que afecté nuestras
operaciones. Aunque Bancdldex facilito el perfilamiento, los intermediarios
financieros solicitaron demasiados documentos y eso termino afectando
nuestro puntaje ante las centrales de riesgo, lo que finalmente resulté en la
negativa del crédito”

-9 -
- . -
v' “Latasa de interés actual es muy alta y no corresponde a lo que esperaba,

ademas, el intermediario financiero no ofrecié la ayuda necesaria. El capital

otorgado fue insuficiente para nuestras necesidades y la comunicacion con el
asesor fue poco clara, lo que generé mucha frustracion”

v' “Como emprendedor, senti que Bancoéldex esta mas enfocado en empresas
con mayores recursos. A pesar de que mi solicitud fue adecuada, no recibi el
apoyo esperado. Ademas, el proceso fue complicado debido a la gran
cantidad de documentos requeridos, lo que retrasé todo y terminé afectando
mi solicitud de crédito”
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SATISFACCION CLIENTES DIRECTOS
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A continuacion, se
presentan los ¢ Volveria a utilizar los productos y servicios de
resultados consolidados Bancoldex.?
de 266 encuestas
diligenciadas.
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OPINIONES

v

v

“Cliente indica que el proceso es un poco dificil ya gue solicitan mucha
informacion, referente a formatos y demas proceso de crédito “

Cuando hagan algun cambio de actualizaciones que haya mas acercamiento
con ellos, asesoria no tienen ningun acercamiento.

"La empresaria recomienda que los productos Bancoldex sean mas
asequibles”

“Le fue muy dificil comunicarse con Bancoldex, también le fue dificil saber
como pagar la cuota de creédito”

Cliente insatisfecho con Bancdldex, indica que los ejecutivos no le prestan el
servicio requerido ya que con los clientes que hacen la compra de cartera, no
los visitan y la empresa funciona a nivel nacional y solicitan un capital muy
alta para dicha transaccion

“Tramite tedioso con el tema de los extractos y no queda claro si el extracto
de la plataforma es el correcto para el tema tributario”

“No hay buen contacto con el ejecutivo comercial y se le solicito informacion
del periodo de gracia por que le cambiaron las condiciones y no ha obtenido
respuesta’

la plataforma siempre esta fuera de servicio para validar el extracto
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CLIENTES
DIRECTOS
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SATISFACCION INTERMEDIARIOS FINANCIEROS

VIGILADOS

Semestre 2023
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A continuacion, se
presentan los
resultados consolidados
de 141 encuestas
diligenciadas.
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SATISFACCION EOCM'’s
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A continuacion, se
presentan los ¢ Volveria a utilizar los productos y servicios de
resultados consolidados Bancoldex.?
de 92 encuestas
diligenciadas.
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OPINIONES

v" “Que haya mas lineas de crédito disponibles para persona natural .”

v" “Apoyo de condiciones por los riesgos, bajar los costos, las tasas”

CLIENTES
EOCMS

v' “Excelente servicio y asesoria con su solicitud”
v' “Cliente manifiesta que le parece que las tasas son muy altas.”

v' “Cliente manifiesta que para acceder a los productos con el banco los
procesos son muy demorados”

v' “Ampliar las opciones de garantias de los productos”

v' “Solicita que las lineas sean actualizadas con los usuarios y de primera mano
la informacion”

v' “Karoline Polanco excelente servicio y asesoria con su solicitud”
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SATISFACCION PROSPECTO
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A continuacion, se
presentan los ¢ Volveria a utilizar los productos y servicios de
resultados consolidados Bancoldex.?
de 2.367 encuestas
diligenciadas.
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OPINIONES
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“Fue muy rapido y le gusto el servicio.”

neocrédito tasas muy altas por eso no acepte la propuesta.

“Agradecimiento, por tener en cuenta a las micro empresas.”

“Los intereses son altos, aunque le gusta Bancoldex” PROSPECTOS
Bancdldex siempre le dice lo mismo , dice que estén los bancos juntos que estén

combinados ,siente que es dificil acceder a un producto de Bancoldex.

“‘Busca crédito con la empresa pero solo le permiten aplicar como persona natural.”

“Cliente indica que le gustaria tener una gama mas amplia de productos a los que
puedan acceder como empresarios “

Cliente manifiesta que desea agradecer a Bancoldex por las oportunidades
brindadas a las pyme.

“Indica que le gustaria que los préstamos con Bancoldex fueran directos sin
intermediarios, ya que los intermediarios ponen mucho problema.”

Cliente indica que no tuvo buena asesoria por parte de los asesores de Bancéldex,
gue le brindaban diferentes niumeros de asesores y que estos se pasaban la pelota

e un asesor a otro, que la solicitud que realiz6 a través de neocrédito tardo mas de
4 meses y que con el Banco Caja Social solo le tomé una semana realizar la
solicitud del crédito, motivo por el cual no esta conforme con el servicio brindado por
parte de Bancdéldex y los asesores.
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SUGERENCIAS GENERALES DE CLIENTES
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El proceso de aprobacion de créditos de Bancodldex presenta demoras significativas, lo que afecta
la planificacion financiera de nuestras operaciones. Se requiere una mejora en los tiempos de
respuesta y seguimiento.

Las tasas de interés y los requisitos actuales para acceder a los productos de credito no son
competitivos, especialmente para las microempresas. Es necesario revisar y ajustar las
condiciones para hacerlos mas accesibles.

La falta de claridad en la informacién proporcionada y el nivel de exigencia en la documentacion
retrasan los procesos. Es importante mejorar la comunicacion y simplificar los procedimientos para
optimizar la experiencia de los usuarios.

Clientes indican que se piden muchos documentos y el tiempo de respuesta para los creditos es
muy largo en especial neocredito.

Cliente indica que Bancdldex no esta ofreciendo nuevas lineas que se adapten, indica que se
encuentra estancado o esa es la imagen que ella percibe.
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NPS 2023-2024
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CLIENTES SEGUNDO PISO
2023 2024

12% N%

Total Encuestados: " 2020 m2023 Total Encuestados:
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CLIENTES SEGUNDO PISO

REDESCUENTO Y CREDITO COMPRADOR
2023 HEASING 2024 2023 2024
l 0 l 10% l 0 l .
1szsA) NPS 735/" 19:5/0
INSIGHTS: INSIGHTS:

No hay observaciones especificas de parte de los
encuestados

Buen servicio y apoyo a las empresas
Satisfechos con los recursos obtenidos
Buena atencién de parte de Claudia Soto
Satisfecho con el proceso de crédito
Atencion formidable

Montos de aprobacion mas altos

Bajar tasas de interés

Mejores garantias

Mejores y mas profundos asesoramientos
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CREDITO

2023 2024

12% 13%

NPS NPS

INSIGHTS:

Buen servicio
Ventajas con la tasa
Excelente atencion de parte de su asesora

Mejorar la accesibilidad al crédito directo

Garantizar que el portal autogestion funcione siempre
Mejorar las tasas

Mejor tasa por antigiiedad

BANCOLDEbe

CLIENTES PRIMER PISO
LEASING

2023 2024

14% 19%

NPS NPS

INSIGHTS:

Cliente satisfecho con el servicio

. Mejorar las tasas de interés
. Ser mas agil al momento de la aprobacion

LIQUIDEX

2023 2024

62%

NPS NPS

INSIGHTS:

Plataforma rapida
Proceso facil

. Mejor asesoria
. Mayor atencién a los clientes
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INTERMEDIAROS FINANCIEROS VIGILADOS
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2023
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Total Encuestados:

659
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PROSPECTOS
2024
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REGIONALES

NPS

2023

1%

REGION
ATLANTICO

2024

INSIGHTS:

Atencion formidable
Satisfecho con el servicio
Atencién BBVA muy buena
Excelente servicio

Mejorar las tasas de interés

Mejorar los tiempos de desembolso

Mas lineas de crédito en dolares

Mejorar la informacion que maneja Bancolombia.

63%

NPS

REGION BOGOTA

2023

INSIGHTS:

Buen servicio

Buena atencion

Facilidad para acceder al crédito
Asesoria eficiente

Montos de aprobacién mas altos

No cobrar comision por pagar anticipado

Mejorar el proceso de financiacion para
microempresarios

Seguimiento constante de parte de los ejecutivos

2024

BANCOLDEX @

PROMUEVE EL DESARROLLO
EMPRESARIAL DE COLOMBIA




REGIONALES

REGION CENTRO

2023 2024

1%

NPS

INSIGHTS:

. Satisfecho con el servicio

. Informacioén efectiva

. Muy buen servicio y acompafamiento de su ejecutiva
. Buena gestion Banco Occidente

. Atencion personalizada

. Mejores capacitaciones y créditos para
microempresarios

. Mejorar los tiempos de respuesta

. Mejorar |as tasas

REGION OCCIDENTE
2024

2023

69% a1%

NPS NPS
INSIGHTS:
Excelente servicio Karoline Polanco
Informacién clara
Proceso agil
. Empatia con los campesinos
. Mejorar procesos y tiempos de solicitud de crédito
. Mejor asesoramiento y orientacion

Mejores plazos y montos

BANCOLDEXEb

PROMUEVE EL DESARROLLO
EMPRESARIAL DE COLOMBIA




TAMANO DE EMPRESA

GRANDE
EMPRESA

2023 2024

NPS

INSIGHTS:

Satisfecho con el servicio
Mucho apoyo de parte de Bancéldex
Buena atencién

. No cobrar comision por pagar anticipado

. Mejorar tiempos de respuesta y
desembolso

. Mas lineas de crédito en dolares

. Mejorar las tasas

MEDIANA
EMPRESA

2023 2024

19%

NPS

INSIGHTS:

Proceso con intermediarios excelente
Buena asesoria

Buenas tasas

Proceso de desembolso rapido
Excelente servicio- Carlos Iriarte

Mas oportunidades para las PYME

PEQUENA EMPRESA

2023 2024

I 70% I 61%

NPS

INSIGHTS:

Buena atencion
Cliente satisfecho con el servicio
Buena asesoria

. Flexibilidad en los tiempos

. Hacer méas promocion de las lineas de
crédito

. Tramite mas rapido

MICROEMPRESA

2023 2024

£ 62

%
90%
NPS

INSIGHTS:

Excelente servicio
Fue muy favorable
Buena atencion

. Mejorar el proceso de acceso a crédito
. Mayor divulgacion de las lineas de
crédito

. Ampliar plazos de pago
. Facilidad en el proceso para extranjeros

BANCOLDEX @

PROMUEVE EL DESARROLLO
EMPRESARIAL DE COLOMBIA



BANCOC DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA S.A

LADO

BANCOLDEX.COM
POOO®

BANCOLDEX BOGOTA
(601) 742 0281

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

LINEA GRATUITA NACIONAL
01800018 0710
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