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Oficina de Servicio al Cliente

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 Ia

evolucion y aspectos relevantes del SAC.
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e ! .+ INBOUND:
¢ - CHAT, CORREOS, LLAMADAS,
& { “* vIDEO ATENCION, BUZON 14.297 12.791 10.718
®
OUTBOUND: LLAMADAS 33.533 70.302 43.170

OUTBOUND: MAILING
PROMEDIO DE APERTURA

3.186.398 Email Enviados
21% Apertura

3.664.510 Email Enviados
28% Apertura

1.148.690 Email Enviados
41% Apertura

REDES SOCIALES:
INTERACCIONES

Facebook 84.257 - Instagram 2.555  Facebook 243.440 - Instagram 4.125
Twitter 15.668 - Linkedin 10.227 Twitter 15.588 - Linkedin 155

Facebook 5.045 - Instagram 3.075
Twitter 2.437 - Linkedin 20.926

VISITAS EQUIPO COMERCIAL 19376 14.154 14.655
INDICADORES DE SATISFACCION . 90 ¥
EDUCACION FINANCIERA J Cursos Sl 2SR
470 Certificados 665 Certificados 1.628 Certificados
237 PQR 126 PQR 121 PQR
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Impulsando la Mejora Continua y la Excelencia en el Servicio

Retos
Mantener la mejora continua en tiempos de respuesta y fortalecer aun mas

los canales digitales.

Proximos Enfoques
Continuaremos con las campanas de fortalecimiento de la cultura de

servicio, buscando siempre proteger los derechos del consumidor y
garantizar excelencia en la atencion.
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1. Sistema SAC

BANCOLDEX



Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

CONTENIDO MINIMO DEL SAC
LEY 1328 DEL 2009

Politicas, procedimientos y
controles.

Educacidn financiera.
Capacitacion a funcionarios
Mecanismos de
comunicacion.
Procedimientos para
atenciéon de PQR

e Régimen de Proteccion al
Consumidor Financiero -
Implementacion de un SAC
(Entidades vigiladas)

PLAN

* Educacion financiera. SAC BANCOLDEX

* Ofrecer informacion suficiente, claray
oportuna.

e Calidad en el proceso de atencién de
derechos de peticion, quejas y reclamos

 Consolidar una cultura de atencion,

* Auditorias

* Plan anticorrupcion

* Informes de
sostenibilidad

respeto y servicio a los consumidores  FURAG
financieros. * SIRECI
* Proteger los derechos del consumidor e SMGI
financiero e Comité de Asobancaria

SAC (mensual)
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2. Estructura
Organizacional




Junta Directiva

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

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

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

Estructura Organizacional

Representante Legal

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

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

Establecer las medidas relativas a la
capacitacion e instruccién de los
funcionarios de las areas involucradas en
la atencion y servicio a los consumidores
financieros.

Disefar y establecer los planes 'y
programas de educaciény de
informacion a los consumidores
financieros.

del SAC

Contraloria Interna

» Evaluar periédicamente la

efectividad y cumplimiento de
todas y cada una de las etapas y los
elementos del SAC con el fin de
determinar las deficiencias, origen
y sus posibles soluciones.

El resultado de las evaluaciones
deberd ser informado a la
Vicepresidencia Comercial.

Lider de Continuidad

» Coordinar elaboraciény
funcionamiento de los planes de
contingencia y continuidad de
negocio del Banco.

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

Lider del Proceso

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

Garantizar la permanente
actualizacion de los manuales de
funciones o flujogramas.
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Areas que gestionan el SAC
Departamento de Mercadeo
@ @ (Marketing Digital) }@A{

g -
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3. Canales de Atencion
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Canales de Atencion

BANCOLDEX @

- Linea de servicio

Contactenos

Visitas Comerciales

en Eventos

Bot /. &
Participacion

Agendamiento

de Llamadas .s
Buzdn telefdnico Regionalizacion

Pagina Web /" .
@ Redes
Sociales I 5
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Gestion Inbound

¢ Quien nos consulto en el 20247 ¢Por qué canal nos consultaron en 2024?
Empresario/a 78,21% .
Email 49,8%
Gremios y Aliados .
Emprendedor/a Linea
Proveedores Bot - paso agente
Intermediario financiero Chat
Estudiante
Buzon
Accionista
e . Video llamada
Victima de conflicto
Tamaio de las Empresas 2024 Regidn de consulta 2024 Informacién que consultaron en el 2024
Estados de cuenta y/o certificaciones... 21,49%
Informacidn General 19,99%

Informacion Juridica

Lineas de Crédito 11,37%

Neocrédito

10,72%

Soporte Plataformas

44,04%;
Microempres
a

Informacidn para funcionarios
Informacién Otras entidades
Regional Informacién Emprendimiento
Bogota
Region 54%
Centro
21% Actualizaciones y Habeas data

Leasing

Informacion Talento Humano

24,93%;
Pequeiia

Formacion Empresarial
Crédito directo

Solicitudes Proveedores
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Gestion Outbound

Tipo de campana 2024

Encuestas
Agendamientos
neocredito

Oferta de crédito
Calificacion cartera

Diligenciamiento de...

Equipo Micro

Cartera
Portal autogestion 6
Actualizacion de datos 6

Invitacion eventos ,8%
Seguimientos VCO | 0,4%
Auditoria | 0,3%

Certificado Custodia | 0,2%

Respuestas Inbound | 0,01%

Region de consulta 2024

Regional
Bogota
47%

Regional
Centro
26%

$858.627.000

Colocacion Equipo Micro

$948.068.959 >1:074.364.000
$932.250.000

$562.000.000

$35.600.000

Enero

Febrero Marzo Abril Mayo Junio

B Cantidad =®-—Desembolso

Tamano de las Empresas

Microempr
esa; 44,8%

Pequeiia;
30,5%

$816.436.140

Colocacion Operacion General
$1.975.400.000

$1.806.900.000

$1.2

Enero

Febrero Marzo Abril Mayo Junio

B Cantidad =®-Desembolso

BANCOLDEX @
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Redes Sociales

Facebook

Seguidores: 20.164
Interacciones: 5.045
Publicaciones: 122
Mensajes privados: 242

BANCOLDEX @

Instagram

Seguidores: 12.617
Interacciones: 3.735
Publicaciones: 133
Comentarios: 189
Mensajes directos: 209

Twitter

Seguidores: 77.280
Interacciones: 2.437
Publicaciones: 176
Mensajes privados: 12

LinkedIn

Seguidores: 74.908
Interacciones: 20.926
Publicaciones: 113
Comentarios: 130
Clics: 17.946
Compartidos: 94

Youtube

Suscriptores: 6.093
Interacciones: 18.757
Publicaciones: 18
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Marketing Digital - mailing

N
N

POSICIONAMIENTO

(Newsletter +
Cartas bienvenida clientes
+ Corporativos)

PROMOCION DE
PRODUCTOS

JORNADAS REGIONALES
(eventos)

e 22 campanas

 188.315 e-mail
entregados

e 56.761 aperturas (35%)

O
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Visitas Pagina Web

Durante el primer semestre del 2024 tuvimos 207.935 usuarios en la pagina web
de Bancoldex.
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Gestiones Comerciales

Evento por Canal

% de Participacion

238 4.378
4.000
RN0[0[0) et
2.000
1.000
3 66 194 243 101
O .
Presencial Videollamada Telefénico Sin Cnal
w DBE mDBP mIF DBE DBP Intermediario Financiero
Registros Total Registros Mensuales
Visita de seguimiento | 95 3.500
Visita Comercial 1.383 2.896
| _ 3.000 T ) o7 -
Vinculacién | 17 . i
2,500 2.402
Reunién No Comercial || 150
_ 2.000
Evento Masivo | 47 1.583
Entrevista y conocimiento del cliente [ 2 541 12000
Cobranza | 32 1.000
Capacitacién Operativa | 73 500
Capacitacién Comercial ' 317 0
0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 Ene Feb VIEIT Abr MET) —
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4. Indicadores




Indicadores de Satisfaccion - Postventa

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

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.

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

Indicador de Preferencia:
|dentifica el grado de certeza con el cual los clientes o usuarios escogen el
portafolio de servicios y productos del Banco frente a otras entidades.
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SATISFACCION PARTICIPANTES CURSOS VIRTUALES

CURSOS
VIRTUALES

Continuacion, se presentan los
resultados consolidados de 61
encuestas diligenciadas por los
empresarios para cada una de las
preguntas que componen la
encuesta.

BANCOLDEX @

| Semestre 2023

10

.
.8

¢, Grado de Satisfaccion con el curso realizado?

¢, Con qué probabilidad recomendaria los cursos

virtuales de Bancoldex a un amigo, companero o
colega’?

[ )
'n‘ 10
¢, Volveria a tomar un curso virtual de Bancoldex?

Considera que el curso se adapta a sus
necesidades?

C-

1 | 10

¢ Qué tanto esfuerzo realiz6 para acceder a este
curso virtual?

| Semestre 2024

_.1

P

¢, Grado de Satisfaccion con el curso realizado?

310

e

¢;,Con qué probabilidad recomendaria los cursos
virtuales de Bancdldex a un amigo, compafnero o
colega’?

[ )
’n‘ 10
¢, Volveria a tomar un curso virtual de Bancoldex?

=je

s, Considera que el curso se adapta a sus
necesidades?

— [

¢ Qué tanto esfuerzo realiz6 para acceder a este
curso virtual?
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Resultado de Encuesta General

Tamano de la Muestra

Universo

Tipologia/Tamafio |Grande| Mediana |Microempresa| Otros |Pequefia| Total general

Totalgeneral | 161 | 290 | 1584 | 83 | 871 | 2989 | 8762

Calculo del Tamaio 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 n= Np (1- P)
e= Error estandar = error permitido en los resultados = se asume como el 10% \| (e 2 pZ) + p(l - p)

Para tal efecto utilizamos la siguiente formula
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Resultado de Encuesta General

2023
- setsecstn D)

T

Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compariero o colega.

II Volveria a utilizar los productos y servicios de

[ )

II Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

I.I

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los

productos y Servicios de Bancoldex.

Bancoldex.

BANCOLDEX @

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

| Semestre 2024

— [

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

[ )

II Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, comparnero o colega.

I‘I

Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

1 10
Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

1 - 10
Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancoldex.
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Clientes VCO

BANCOLDEX @

2023

'I" - pomoen D)
Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, companero o colega.

'I“ @ remanensia TEETD
Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

— [

Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

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

=§o

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

| Semestre 2024

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

'I'. E eemesitn EEEEID
Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compaiero o colega.

— [

[ )
II Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancoldex.
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Clientes Cliente Directos
2023

— |

[ )
II Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compariero o colega.

[ )
II Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

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

BANCOLDEX @

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

| Semestre 2024

— [

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

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

Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

T

— |

Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

Que tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancoldex.
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Prospectos Intermediarios
2023

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

— [

[ )
II Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compairiero o colega.

[ )
II Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

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

‘ -
'n‘ 1 10

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

BANCOLDEX @

| Semestre 2024

— [

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

'I" - pomaen - D)
Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compariero o colega.

'I" € eemenendia’ D
Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancoldex.
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IF VIGILADOS
2023

'I" @0 Premedién D)
Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compairiero o colega.

[ )
II Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

II Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

'n‘ 1 | 10
Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancoldex.

BANCOLDEX @

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

| Semestre 2024

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

— [

[ )

II Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compaiero o colega.

I‘I

Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

1 10

Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

1 | 10
Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los
productos y Servicios de Bancoldex.
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EOCM
2023

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

T

[ )
II Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compairiero o colega.

Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.
'I"  Prelrenda o2 )
Considera que los productos y servicios del

Banco se adaptan a sus necesidades.
[ )

'n‘ 1 10

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

BANCOLDEX @

| Semestre 2024

Grado de Satisfaccion Con el servicio recibido.

'I" @ eremesitn TEEERED)
Con qué probabilidad recomendaria a
Bancoldex a un amigo, compafero o colega.

'I" D
Volveria a utilizar los productos y servicios de
Bancoldex.

— |

Considera que los productos y servicios del
Banco se adaptan a sus necesidades.

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

— [
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5. Educacion Financiera y

MNCOLDE X

Formacion de Funcionarios ¥l
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De acuerdo con el lineamiento institucional consignado en el Manual SAC de Bancoldex, en el
qgue se establece que se deben desarrollar programas de educacién financiera dirigidos a los
clientes sobre los diferentes productos y servicios, obligaciones, derechos y costos de los
productos y servicios, asi como de los diferentes mecanismos establecidos para la proteccion de
sus derechos, segun las instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia Financiera
de Colombia; durante el primer semestre del ano 2024 se han realizado las acciones previstas en
el Plan de trabajo del Departamento de Servicios No Financieros, aprobado por |Ia

Vicepresidencia de Estrategia Corporativa.
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Con las actividades realizadas por Bancoldex en materia de Educacion Financiera, listadas a
continuacion, durante el 2024 se han beneficiado un total de 1.628 empresas del pais*:

1. Webinars, 2. Cursos virtuales en 3. Herramientas de 4. Campanas y Sitio en
seminarios o talleres Conecta Digital Autodiagndstico Pagina Web

'/ 1\
AEpR

ST

* Esta cifra contempla los beneficiarios directos de las actividades 1, 2y 3.
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1. WEBINARS, SEMINARIOS O TALLERES

Gobierno de
i Colombia

Durante el primer semestre del afo, se han desarrollado

T OMC diversos eventos de formacion y capacitacion en temas de
FINANCIARATUS [t interés para los empresarios, de los cuales 10 incluyeron temas
COMPRADORES ;4™ financieros. En su mayoria los eventos se han organizado con el

DELEXTERIOR : , .
apoyo de aliados estratégicos.
16 demayo /9:00 a.m.

Inscribete en nuestro webinar gratuite:

BANCOLDEX [ éu. * Como financiar a tus compradores del exterior
 Declaracion de renta 2023 para Pymes
 Pecados capitales de las Fami-empresas

* Gobierno Corporativo para empresarios

BANCOLDEX  Preparate para los cambios en el regimen de aduanas
* Taller Economia Circular: oportunidad para mejorar la
ECONOMIA productividad y la rentabilidad empresarial

 Coyuntura Economica y PyS para la internacionalizacion

e Sostenibilidad: Construyendo el futuro de tu empresa, entre
o = W Ciombia otros
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2. CURSOS VIRTUALES CONECTA DIGITAL

Conecta Digital es un canal virtual de Bancoldex a través del cual se ofrece a los empresarios un catalogo de 24 cursos
virtuales gratuitos sobre temas financieros, habilidades gerenciales basicas y marketing digital. Los cursos estan
disponibles 24/7, otorgan certificado de participacidn y son completamente gratuitos.

Durante el primer semestre de 2024, 292 empresas unicas se certificaron (485 certificados generados)
Los empresarios pueden acceder en https://conectadigital.bancolex.com

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

Educacidn Financiara para Finanzas, conceptos basicos para Haciendo crecer mi negocio con Los seguros: proteccion para tu Beneficios de los pagos digitales Garantias Mobiliarias

micronegocios tu negocio un crédito negocioc ante los eventos Eneste curso conooaras 1as vantajss ce Eneste curss COnDCeras Instrumentos pars

Enef Programa de Educacon Francesa E5te cUrsy 16 presunss uns sene de En este cursosprenderas céme el crdditoy inesperados impiementar 08 pegos dighsies en ty acceder scradito taemat ofresiando como

para micraregocins ancontrards Conoaptas DasCos sobre firanzat, BIRICOCTERIG S0 Cos grandes e COSOLE ARBstra Cimo o8 Segures fegore garartia los blenes muebles de tu

preecimientns | thes asra la corsalidacian desarroades en forma senciila y agradable bocrarientas para potencsr eferesmento emprosarisies puaden avudante 3 companis; magLinaria, software, propiedad

i Crecimiento de tu rregocho. & traves Jo videds Corics. Ceidsnegocos. cancenaria estabilidad cconamica del mtelectual. inveatarios y eultiva, entre
NEegoEo ante smprevisios ctros,

Conoos mas

Cormae mss: Congoamas Corpcemss

BANCOLDEX @ m PROMUEVE EL DESARROLLO
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https://conectadigital.bancolex.com/

3. HERRAMIENTAS DE AUTODIAGNOSTICO

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; 155
empresarios accedieron a estas herramientas:

https://trasciende.bancoldex.com https://saludfinancieratrasciende.bancoldex.com

2% trasciende.bancoldex.com C 2% saludfinancieratrasciende bancoldex.com g ) -

; ; —— .
Bienvenidos a lasherramienta: o

Evalia y determina la
. B e 5 b .2
aci d \ -

&5 .
“ ' ) f : o - -
i~y \.L |\ Bienvenidos al Curso/Herrramienta:

Evalda la salud financiera de tu
" empresa

LY CONTINUAR

BANCOLDEX [ 30

Version 2.2.4
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https://trasciende.bancoldex.com/
https://saludfinancieratrasciende.bancoldex.com/

4. CAMPANAS DE EDUCACION FINANCIERA EMPRESARIAL EN REDES SOCIALES

Con el proposito de difundir entre los clientes y la comunidad empresarial diferentes contenidos de educacion financiera, Bancoldex
realiza permanentemente publicaciones en sus redes sociales (Instagram, Facebook y Tik Tok).
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TU TRANSFORMAS A COLOMBIA,
CREEMOSENTI

iEn Bancoldex creemos que la educacion
financiera transforma los empresarios!

Te damos aqui algunos tips para iniciar el 2024
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4. CAMPANA DE MAILING CON INFORMACION Y
CONTENIDOS DE EDUCACION FINANCIERA EMPRESARIAL

Con el apoyo del Departamento de Mercadeo y Comunicaciones se
han realizado campanas de mailing para difundir informacion sobre
educacion financiera y sobre los servicios del Banco.

Para reforzar conceptos clave sobre la cultura del pago oportuno del
crédito y la importancia de tener un buen historial crediticio, se
realizo el envio de un correo electronico en el mes de enero 2024 a
mas de 46.000 microempresarios registrados en la base de datos del
Banco.
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4. SITIO DE FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL EN LA PAGINA WEB DEL BANCO

Con el propdsito de poner a disposicion de los visitantes a la pagina web del Banco la informacion sobre educacion
financiera se ha dispuesto una seccion dentro del sitio de fortalecimiento empresarial de la pagina, dedicada a este
tema. Los empresarios pueden visitar el sitio https://www.bancoldex.com/fortalecimiento-empresarial-4273

Sobre Bancoldex Servicio al cliente  Transparencia Participa  English ’  Portal

Crédito a wraves de aliados financieros Bancoldex directo

Inicio | Soluciones de fortalecimiento empresarial

Fortalecimiento Empresarial

Asistencia Técnica

Educacion Financiera

Programa Trasciende

EDUCACION
FINANCIERA

Ponemos a tu disposicion informacion que te permitira actualizarte en temas
financieros y de gestion para hacer crecer tu empresa o negocio, a través de

conocimiento especializado y herramientas de autogestion para tu empresa: PROMUEVE EL DESARROLLO
BANCOLDEX [» 30 y T


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

2 Curso Virtual SAC

288 Funcionarios que realizaron el
curso SAC

Sensibilizacion Atencion a Personas en
Condicion de Discapacidad.
4 Capacitaciones con 123 asistentes

2 Publicacion Mensajero
1 Video del Perfil Estratégico de la OSC

2 Publicacidon Engage
9 publicaciones con u promedio de 367
visualizaciones

Capacitacion Personal de Servicios
Contact Center:

24 Capacitaciones de productos, servicios,
habilidades blandas con 370 asistente.

Capacitacion Recepciones

4 capacitaciones en Lengua de sefias a las

recepciones y una capacitacion de protocolo de
atencion presencial y telefonico

~ Productos y Servicios a Funcionarios

4 capacitaciones (Descuento de Facturas —
Microfinanzas — Crédito Corp. y Estructurado —
Crédito Pyme y Leasing) 253 Asistentes en
Total

PROMUEVE EL DESARROLLO
EMPRESARIAL DE COLOMBIA
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6. Informe de
Quejas y Reclamos




INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados | Semestre 2024

TOTAL PQR RECIBIDAS TIPO DE SOLICITUD

Quejas P 14

— eticiones [CZND 107

Total PQR
TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

121

Peticiones Quejas

g . S S S S O . . .y g . . S e e S . . .y

10 11
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INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados | Semestre 2024

CANALES DE INGRESO

smartsupervision [ 6
Defensor del Consumi dor Financiero _ 3
Linea Etic 1
. 1
presencial [l
2

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
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INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados | Semestre 2024

COMPARATIVO 2023 VS 2024 Peticiones

1

3 %

Quejas

4

| Semestre 2023 | Semestre 2024 1 1 %
M Peticiones 104 107
B Quejas 25 14

M Peticiones M Quejas
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INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados | Semestre 2024

TIPOLOGIA

40

35

30

25

20

15

10

wv

m Solicitud o inconformidad de informacién de productos Bancdldex segundo piso

BANCOLDEX @

Otras solicitudes

Victimas del conflicto armado

Posible fraude

Solicitud o inconformidad de informacién de productos Bancdéldex primer piso
Presunta falsedad personal

Solicitud o inconformidad acerca de un intermediario de primer piso

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

36
17 17
14
6
3 3 3
£ [ . T

M Aplicacién de pagos /paz y salvos /Estado de cuenta

informacidn acerca de si tiene o ha tenido productos con Bancéldex
" Habeas Data Financiero/ Reporte centrales de riesgo - Ley 1266 de 2008
B Embargos / Gravamenes

Agregados comerciales

m Datos Personales - Ley 1581 de 2012

PROMUEVE EL DESARROLLO
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INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados | Semestre 2024

- Las principales tipologias relacionadas con la interposicion de quejas
TIPOLOGIA . nterposi
durante el primer semestre de 2024 fueron las siguientes:

= Aplicacidn de pagos /paz y salvos /Estado de cuenta = Otras solicitudes
» Posible fraude m Solicitud o inconformidad de informacion de productos Bancdéldex segundo piso

= Habeas Data Financiero/ Reporte centrales de riesgo - Ley 1266 de 2008 m Solicitud o inconformidad de informacién de productos Bancéldex primer piso

A NC PROMUEVE EL DESARROLLO
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INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados | Semestre 2024

ACTIVIDADES Y RESULTADOS

Comunicacion a los
funcionarios del Banco

recordando los canales
de atencion de las

PQRS y la importancia de
escalarlas a

tiempo.

BANCOLDEX @

Inclusion dentro de la Politica de
Dafio Antijuridico de Bancadldex
una actividad acerca de |Ia
identificacion de los buzones
activos del Banco, identificacion
de los responsables de su
administracion y memorando
con la informacion acerca de las
incidencias legales de los
buzones.

Designacion mensual
de una persona que
ejerce la funcion de
seguimiento al
vencimiento de las
PQRS.

Durante el 2024 desde el Departamento Juridico se han implementado
mejoras y controles dentro del proceso de atencion de PQRS:

El 14 Agosto se certifico por
la SFC Ila integracion de
Smartsupervision con el
CRM del Banco.

Se pasd a fase de
produccion y estabilizacion
de la herramienta.

PROMUEVE EL. DESARROLLO
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INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados | Semestre 2024

ACTIVIDADES Y RESULTADOS

Actualizacion,
elaboracion y
publicacion de los

informes de  PQRS
establecidos en la Ley.

BANCOLDEX @

Envio de informes de
guejas a las areas del
Banco en las que se
identifica la recurrencia
de causas

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

NGV | -ccrecho e peticion',

A = “queja”’ o “en el marco del
COMUNICACION ||t
que dice:

MANERA INMEDIATA al buzon:

departamentojuridico@bancoldex.com
con copia a
correspondenciasector@bancoldex.com

indicando en el asunto gue es una
peticion, quela o reciamo

Esto permitira al Departamento Juridico
responder de manera oportuna, completa y de
fondo los requerimientos que nos realizan,

Contamos con tu apoyo para responder de

manera oprotuna a nuestros peticionarios. )
BANCOLDEX [
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BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL
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