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Objetivo:

» Atender y capturar informacion del cliente,
ciudadano y demas grupos de interés con el
objetivo de tener la comunicacion mas efectiva,
eficaz garantizando una debida atencion, el
aseguramiento de |la experienciay el
mejoramiento continuo en el nivel de satisfaccion
de los empresarios, segun los estandares y
politicas de la organizacion.

Estrategia 2026
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SAC - SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO

* Régimen de Proteccion al
Consumidor Financiero -
Implementacién de un SAC

(Entidades vigiladas)
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* Politicas, procedimientos y controles.
*  Educacion financiera.

* Capacitacion a funcionarios

* Mecanismos de comunicacion.

* Procedimientos para atencion de

PQR

PAAC: Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
FURAG: Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestién
SIRECI: Sistema de Rendicion Electrénica de la Cuenta e Informes

SMGI: Sistema de Monitoreo de Gestion Integral

N
(090

Educacidn financiera.

Ofrecer informacion suficiente,
clara y oportuna.

Calidad en el proceso de atencion
de derechos de peticion, quejas y
reclamos

Consolidar una cultura de atencion,
respeto y servicio a los
consumidores financieros.
Proteger los derechos del
consumidor financiero

Auditorias:

e Contraloria interna: 2 x afio

* Revisoria fiscal 2 x afio

e Sistema de Gestién de Calidad Cuando
haya lugar)

Contribuye a

] PAAC

* Informe de sostenibilidad
] FURAG*

] SIRECI**

e SMGI***

Externos

e Comité de Asobancaria SAC (mensual)
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SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO - SAC

Cultura de
Servicio

Experiencia
de Cliente

Planeacion
Estratégica
del Servicio
al
Ciudadano

CLIENT
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Objetivos Especificos 2022

Implementar herramientas que permitan una mayor disponibilidad de la informacion de las
interacciones con los consumidores financieros para el diseno de estrategias

Automatizar la atencion de canales y el procesamiento de la informacidon no estructurada
obtenida de las interacciones con los usuarios

Integrar un modelo de experiencia de cliente al sistema de atencién al consumidor financiero
Ampliar la cobertura de servicio a través de los canales actuales, implementando acuerdos
de servicio con nuevas areas del banco que tengan interaccion con los usuarios.

Ampliar el alcance de los indicadores de servicio y de los canales que actualmente se evaluan
Sensibilizar cliente interno en temas de servicio al cliente

Generar espacios de dialogo e intercambio con otras areas del banco para accionar las
estrategias derivadas de los resultados del sistema de atencion al consumidor y aprovechar
el capital relacional del banco.

Implentar Plan de atencion a personas en Condicion de Discapacidad.

Implementar atencion en primer nivel de servicio de Cartera y Cobranza
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¢Como lo vamos a conseguir?
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Ca pac itaciones: Buscamos desarrollar y actualizar las competencias del grupo
de atencion al ciudadano.

Capacitacion a funcionarios del contact center en productos y servicios
del banco y temas de interés que solicite la operacion o que detecte el
administrador de contact center desde el Banco.

Capacitacion de Funcionarios nuevos de la Vicepresidencia Comercial
en productos y servicios del banco

Capacitacion Lenguaje Claro

Curso SAC a Funcionarios

Curso lenguaje de senas

Evaluacion de conocimiento de funcionarios del contact center en
productos y servicios del banco y temas de interés

Evaluacion de productos y servicios a los comerciales de Bancoldex
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Divul ga CioN: par a conocer informacion respecto a SAC ya que es de alcance todos
los funcionarios de Banco.
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Informacion SAC

Socializar al interior Banco las modificaciones manual
SAC

Realizar seguimiento al Plan estratégico de atencion a
personas en condicion de discapacidad

Publicacion Plan de Servicio

Publicar resultados del SAC

Comité SAC
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Ex per iencida: conocer la experiencia de servicio al cliente en Bancdldex, respecto a

los canales de atencion, procesos, estrategia comercial y productos, midiendo su
efectividad e identificando oportunidades de mejora y buenas practicas.

e Analisis de experiencia de cliente

* Informe Colocacion Contact Center

e Elaboracion de Encuesta PostVenta

* Encuesta de atencion a través de todos los canales de atencion
Virtual y Presencial

Elaboracion de documento de Caracterizacion de grupos de
interés.

Identificacion de oportunidades de mejora en el servicio
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Cultura de servicio

* Vitaminas del Servicio — Mensajero
 Newsletter para empresarios
e Comunidad Virtual sobre temas de Servicio

» Sensibilizacidon para Funcionarios
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Automatizacion

 Roadmap de Integracion de los sistemas de

informacion del cliente

* Inteligencia Artificial — Speech Analitics — Chatbot

* Smart Supervision y Gestion de PQR’s
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Personas Cond. Discapacidad

* Implementar Servicio de Relevo

e (Capacitacion Lenguaje de Sefas

e Sensibilizacidon a toda la organizacion en temas de
inclusion.

e Actualizacion de Pagina Web Incluyente.
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Anexos: Cronograma de Planeacion 2022

Hoja de calculo
de Microsoft Excel




BANCO DE COMERCIO EXTER

DE COLOMBIA

BANCOLDEX.COM
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BANCOLDEX BOGOTA:
(601) 742 0281
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El futuro
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