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Resumen Gestion SAC

GESTION INBOUND: chat,
correos, llamadas

OUTBOUND -Llamadas

OUTBOUND —Mailing
Promedio de apertura

REDES SOCIALES:
% de crecimiento en seguidores

VISITAS EQUIPO
COMERCIAL

INDICADORES DE

SATISFACCION DELCLIENTE
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34.524

449Campanas - 21%Apertura
166.470email enviados

TWITTER 7% - FACEBOOK 10%
LINKEDIN 101% - INSTAGRAM 57%

12.798

91

9 cursos
470 certificados

10 PQR
3 felicitaciones

-------------------------------

* *
------------------------------

32.553

213Campanas - 58%Apertura
928.991email enviados

TWITTER 9% - FACEBOOK 30%
LINKEDIN 8% - INSTAGRAM 112%

27.201

8,8
9 cursos

3.028 certificados

379 PQR
7 felicitaciones
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Logros 2020:

BANCOLDEX @

Atencidn de la contingencia en atencion de los canales por COVID 19

Respuesta al 100% de los usuarios contactables que se comunicaron
por los canales

Expansion de la operacion e implementacion de nuevas
herramientas (IVR) para mantener indicadores de servicio

Contratacion e implementacion del nuevo operador del Contact
Center (COMDATA)

Integracion SAC ARCO BANCOLDE

Revision Manual SAC y Procesos dé&s
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SOMOS EL BANCO DE DESARROLLO
EMPRESARIAL DE COLOMBIA

01. Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero - SAC




1. Sistema de atencion al consumidor financiero - SAC

El Sistema de Atencion al Consumidor Financiero se implementé en Bancdéldex con el fin de desarrollar mecanismos
gue garanticen la adecuada atencidn y proteccion al consumidor financiero.

Educacion financiera
eOfrecer informacion
suficiente, claray
oportuna.

eCalidad en el proceso de

*Politicas,

procedimientos y
controles

s atencion de derechos de
Ley 1,32.8 de 2009, Implementacion SAC eEducacion financiera ticid .
Régimen de de un SAC Contenido minimo peticion, quejas y
Protecciodn al (Entidades eCapacitacion a :
Consumidor Financiero vigiladas funcionarios *Consolidar una cultura de

atencion, respeto y
servicio a los
consumidores financieros
eProteger los derechos del
consumidor financiero

eMecanismos de
comunicacion

eProcedimientos para
atencion de PQR

Auditorias:
-Contraloria interna: 2 x afio Contribuve a
-Revisoria fiscal 2 x afio N y » Externos
=ALEI Em T ETel - Comité de Asobancaria SAC (mensual)

-Sistema de Gestion de Calidad Cuando haya lugar) ‘Informes de sostenibilidad
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02. Estructura Organizacional




2. Estructura organizacional — Principales

funciones

Contraloria
Interna

P ——
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BANCOLDEX

Directiva

Lider de
Continuidad de
Negocio

Representante
Legal

Duenos de
proceso

P ——
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03. Canales de Atencion




3. Canales de atencion al consumidor financiero

e
=k

No presencial

* Linea de servicio
e Buzodn telefénico

e Pagina Web
e Contactenos
e Chat

 Agendamiento de Llamadas

BANCOLDEX @

Facebook
Twitter
Instagram
Youtube
LinkedIn

£3

Presencial

Visitas Comerciales
Participacion en eventos
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No Presencial
Inbound: équiénes nos consultan?

Canal Correo Llamada Chat Buz’or.1 Videollamada e

telefonico general

Empresario 28.484 22.338 4.775 624 20 56241
Victimas 282 552 132 27 2 995
Emprendedor 301 461 213 7 1 983
Gremios Entidades De Apoyo 664 98 10 772
Proveedores 122 388 213 1 9 733
Intermediario Financiero 60 373 18 3 454
Estudiante 218 92 73 1 384
Otros 1 116 23 109 249

Accionistas 23 23 16 2 64
Total general 30.155 24.441 5.473 774 32 60.875

Information Requerida

Lineas de Credito

Informacion General

Otros

Inconformidad con Atencion de
Bancos

El 92% de las consultas
realizadas es para solicitar
asesoria de Lineas de crédito e
Informacién general de cémo
opera Bancdldex.

W Grande

Mediana

m Micro

BANCOLDEX [

W Pequeia Sin Datos
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No Presencial

Outbound - Linea de Servicios

Grupo de interés Total

Total general 32.553

Empresario 31.102
Victimas 974
Intermediario Financiero 219
Emprendedor 116
Gremios Entidades De Apoyo 70
Proveedores 50
Estudiante 13
Accionistas 4
No Efectivo 4
Otros 1

$60.000.000.000

$50.000.000.000

$40.000.000.000

$30.000.000.000

$20.000.000.000

$10.000.000.000

S-

Colocacion Desembolsos 2020
Contact Center - Cumplimiento 86%

BANCOLDEX [

$48.000.000.000

$41.301.838.044

Durante el 2.020 El contact center gestiond 32.553 registros de salida relacionados con agendamientos, devolucion de
llamadas y chat’s no atendidos, llamadas por solicitud de Bancéldex y seguimiento a casos de cuenta de ahorro, gestion de
oferta de crédito, postventa, invitacion a convocatorias y eventos.
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No Presencial
Outbound — Marketing Digital

Email Marketing Lineas de Crédito Newsletter Eventos Corporativo Total
# de envios 76 14 83 40 213

Emails enviados 230.489 481.187 103.181 114.134 | 928.991

Aperturas 143.898 227.674 41.246 44.689 457.507

% de aperturas 56% 66% 60% 51% 58% W) Promedio de apertura
Clics 6.582 31.437 4,953 10.013 52.985

% Clics 8% 18% 30% 17% 18% mmmp Promedio de click

Visitas PG WEB SMS Enviados
2.487.424
| Usuarios L

650.179

Con base en estos resultados de eficiencia se definen mejores contenidos y canales para campanas posteriores.
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No Presencial

Facebook

30% de Crecimiento
en seguidores

Seguidores Totales
17.865

* Seguidores: 17.865
* Interacciones: 169.319

e Consultas: 5.146

~N

e Publicaciones: 705

\_
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Instagram

t 112% de Crecimiento
en seguidores

~N

Seguidores Totales
6.898

Seguidores: 6.898
Interacciones: 3.085
Publicaciones: 178

Comentarios: 391 j

Twitter

% de Crecimiento

‘ 9
en seguidores

-

Seguidores Totales
76.016

* Seguidores: 76.016
* Interacciones: 11.224
Publicaciones: 1.024

\Consultas 186 j

LinkedIn

tS% de Crecimiento
en seguidores

-

~N

Seguidores Totales
31.945

Seguidores: 31.945
Interacciones: 3.985
Publicaciones: 178

Comentarios: 391 j

BANCOLDEX [

>

Youtube

‘ 24% de Crecimiento
en seguidores

~N

Seguidores Totales
4.756

* Seguidores: 4.756
* Interacciones: 917.000
e Visitas: 171.574

\_
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Presencial
Visitas y Eventos

Tipo Evento Nimero de Eventos
Reunidn virtual / Telefonica 23.842

Visita Comercial 2.636

Reunién No Comercial 372

Capacitacion Comercial 272

Visita de revision - Cartera 25

Evento Masivo 18

Capacitacion Operativa 10

Visita Area Riesgo ! 195 eventos realizados por
Sesion Técnica 7 ; .

Programa de Consultorfay Bancdldex o por aliados de
Formacién 6 Bancdldex en donde se contd
sinetlaclon 6 con la participacion de

65.350 usuarios.

BANCOLDEX [

Una jornada
financiera en la
isla de San
Andrés, con la
participacion de
131 empresas
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04. Indicadores




Tamano de la muestra

De acuerdo a la base de datos del universo, se realizé una muestra probabilistica a partir de un muestreo
aleatorio simple, aplicando la siguiente formula:

N= Universo

n= Np (1 -p)

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

, . N (e 2 p2) + p(1 - p)
e= Error estandar = error permitido en los resultados = se asume como el 10%

Para tal efecto utilizamos la siguiente formula

. L. .. Universo Probabilidad Error Muestreo Encuestas %

Tipo de Investigacion Segmentacion . . . .
(N) (P) estandar (e) aleatorio realizadas departicipacion
Encuesta teléfonica Desembolso con Visita 2.759 0,5 0,1 99 449 30%
Encuesta teléfonica Desembaolso sin visita 20.229 0,5 0,1 100 306 20%
Encuesta teléfonica Prospecto con visita 1872 0,5 0,1 95 329 22%
Encuesta teléfonica Prospecto sin visita 3.535 0,5 0,1 97 155 10%
Encuesta virtual email marketing 5.547 0,5 0,1 98 245 16%
Encuesta teléfonica EQCM’S 0,5 0,1 53 12 1%
Encuesta teléfonica IF 0,5 0,1 63 4 0,3%
Total general 0,5 0,1 605 1.500 100%

BANCOLDEX @
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Preguntas de Encuesta

I.SATISFACCION

En una escalade 1 a
10, donde 1 es
totalmente
insatisfecho y 10 es
totalmente satisfecho
por favor jindiquenos
su grado de
satisfaccion con el
servicio recibido?

BANCOLDEX @

I.PROMOCION

Encuesta con la
siguiente pregunta: En
una escala de 0 a 10
donde 0 es nada
probable y 10 es muy
probable ;Con qué
probabilidad
recomendaria a
Bancoldex a un amigo,
companero o colega?

|.PERMANENCIA

Encuesta con la siguiente
pregunta: En una escala
de 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

Encuesta con la
siguiente pregunta: En
una escala de 1 a 10,
donde 1 es totalmente
en desacuerdo y 10 es
totalmente de acuerdo
por favor indiquenos
;Considera que los
productos y servicios del
Banco se adaptan a sus
necesidades, son Utiles,
diferenciadoras y
mejores que las de otras
entidades?

I.ESFUERZO

Encuesta con la siguiente
pregunta: En una escala
de 1 a 10, donde 1
representa poco
esfuerzo/facil y 10
representa mucho
esfuerzo/dificil, por
favor indiquenos ;Qué
tanto esfuerzo realiza
para acceder a los
productos y servicios del
banco?
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3. Indicadores de Servicios

|.SATISFACCION I. PROMOCION I. PERMANENCIA I. PREFERENCIA I.ESFUERZO

91 8,8

8,10

2019 2020

2019 2020

2019 2020

2019 2020 2019 2020
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Indicadores de Servicios — Cumplimientos Vs Meta

I.SATISFACCION I I. PROMOCION I I. PERMANENCIA I I. PREFERENCIA I I.ESFUERZO
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | 83 | |
| | | |
1 1 8,0 1 8,0 1
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |

Cumplimiento Meta : Cumplimiento Meta : Cumplimiento Meta : Cumplimiento Meta : Cumplimiento Meta
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Indicadores de Servicios Prod. VCP
- (e 3]

= = .
2019 93.5 90.0 93.0 93.1
GAP -4.2 5.0 -3.5 -3.5
N 125 12 164 301
Desv. tip. 17.047 7.977 13.668 15.006

MUY SATISFECHOS
+
SATISFECHOS

84.8% — 88.7%
Credito Factoring Leasing Total
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho ni Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
BANCOLDEX E’ 15 e e S

Podria por favor indicarnos cudl es su nivel de satisfaccién frente al SERVICIO prestado con su actual producto de BANCOLDEX ~ PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL (1 COLOMEA
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05. Educacion Financiera




5. Actividades de Formacion - Consumidor Financiero

En el ano 2020 en el Campus Virtual se inscribieron 5324 empresarios en los 9 cursos disponibles, en los cuales se
generaron 3028 certificaciones.

GARANTIAS MOBILIARIAS A1

RETENCION Y FIDELIZACION 2} La cobertura alcanzé 369 municipios en los

costeo nousTria  EED 32 departamentos del pais, para lo cual

ademas de la difusion por parte de

MODELOS DE NEGOCIO , . .
Bancéldex, se establecieron alianzas con 36
FIJACION DE PRECIOS Camaras de Comercio, 9 Entidades

COSTEO COMERCIO Microfinancieras y 1 alcaldia.

ESTRATEGIAS MERCADEO

COSTEO SERVICIOS 273

FINANZAS BASICO 1497

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

El curso que ha generado el mayor niumero de certificaciones es el curso “Finanzas — conceptos basicos para su empresa”, con un
total de 1497, seguido por los cursos de Costeo y Estrategias de mercadeo.
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5. Actividades de Formacion - Consumidor Financiero

Clasificacion de usuarios

TAMANO DE EMPRESA

No
reportado
; 24%

Microemp

resa; 50%
Mediana

empresa;
6%
Pequena
empresa;
16%

Si bien la oferta de cursos del Campus Virtual Bancdldex se
orienta fundamentalmente a micros, pequefios y medianos

empresarios, la participacion en los cursos involucra
empresas de todos los tamanos.

BANCOLDEX @

SECTOR ECONOMICO

Manufac .
Comerci
turero o
0,
12% 35%

Servicios
53%

Los empresarios participantes provienen de los tres
macrosectores empresariales del pais, destacandose el de

servicios como el de mayor participacion
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5. Actividades de Formacion - Consumidor Financiero

Alianza con Colombia Productiva
GARANTIAS MOBILIARIAS

Certificado; 71;
24%

En
proceso;
2; 1% No
iniciado;
225; 75%

BANCOLDEX @

Se ofrece a los empresarios el curso de
Garantias Mobiliarias que cont6 con 298
participantes, de los cuales 71obtuvieron su
certificacion
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5. Actividades de Formacion - Consumidor Financiero

ALIANZA CON MINCIT- CONECTA DIGITAL
Nacional [ ——— . i i
648 Se realizd la version de Conecta (presencial), Conecta

Santanderes E4§4 Digital y Conecta CIuste'r gue contd con una parjci'cipacién
total de 2454 empresarios formados, 1211 participantes
Eje Cafetero L}Q%s en ruedas financieras y de negocios, asi como 415
, empresas con asistencia técnica directa.
Suroriente h533
Centro * 177 Conecta (presencial) se desarrolld en 7 ciudades (lbagué,
Tunja, Monteria, Pasto, Cucuta, Valledupar y Villavicencio),
Antioquia Eﬂ 121 Conecta Digital realizé eventos de formacidn regionales y
) nacionales, los regionales cubrieron la region Suroccidente,
Caribe H 5683 Caribe, Antioquia, Centro, Suroriente, Eje Cafetero y
Sur occidente Fzﬁz Santanderes. Conecta Cluster fue a nivel nacional.
3
0 100 200 300 400 500 600 700
B Asistencia técnica directa B Rueda financiera y de negocios B Formacidn virtual

Las tematicas de asistencia técnica se enfocaron en ventas rapidas, gestion del gasto y tendencias post-covid para Conecta (presencial), transformacion
digital y/o flujo de caja segun la necesidad de la empresa en el caso de Conecta Digital; en Conecta Cluster el foco fue en flujo de caja, estrategias
comerciales, por mencionar algunos.
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5. Actividades de Formacion - Funcionarios

Q )

’ Curso SAC: 136 Funcionarios nuevos
217 Funcionarios nuevos

’ Productos y Servicios: 164 Capacitaciones
35 Asesores

b Curso de Lenguaje Claro: 21 Asesores

’ Curso de Enfoque Psicosocial: 23 Asesores

b Lenguaje de Sefas: 18 Asesores

C )
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SOMOS EL BANCO DE DESARROLLO
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06. Informe de Quejas




6. Informe Quejas y Reclamos

263 Directamente por el Banco

b Total Quejas 379
116 Traslados de la SFC

b Felicitaciones : 07

Del total de 379 quejas, 3 ingresaron por el Defensor del Consumidor Financiero

El aumento de las quejas en el ultimo trimestre obedecié fundamentalmente a la crisis causada por el COVID 19 y sus
efectos negativos en el desempefio de la economia del pais y de las empresas.

Dentro de las quejas presentadas por los diferentes consumidores financieros la tipologia que se repitié constantemente
es la dificultad que presentan algunos empresarios en el acceso al crédito a través de los diferentes intermediarios

financieros.
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