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Indicadores de Satisfaccion ~
_—
Post-Venta 2022 ——

PROMUEVE EL DESARROLLO
BANCOLDEX @ EMPRESARIAL DE COLOMBIA



Great
Place

]
Work.
Certified

Medir el grado de satisfaccion de los clientes, usuarios y grupos de interés con el servicio
recibido en Bancoldex.

Determinar el nivel de probabilidad de recomendacion positiva por parte de los encuestados a
otros usuarios.

|dentificar la percepcidn y/o imagen que tienen los usuarios de Bancdldex a partir de la
experiencia con los productos.

Conocer la opinion sobre el esfuerzo que realizan los usuarios para adquirir los producto que
ofrece Bancoldex.

PROMUEVE EL DESAAROLLO EMPRESARIAL E m



BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA S.A

SUPERINTENDENCIA FINANGIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

Great
Place

]
Work.
Certified

eCalifique en una escala de 1 a 10, donde 1 es totalmente insatisfecho y 10 es totalmente
satisfecho. é¢indiquenos su grado de satisfaccidn con el servicio recibido?

eCalifique en una escala de 1 a 10, donde 1 es nada probable y 10 es muy probable, écon qué
probabilidad recomendaria a Bancdéldex a un amigo, companero o colega?

eCalifique en una escala de 1 a 10, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 10 es totalmente de
acuerdo por favor indiquenos, évolveria a utilizar los productos y servicios de Bancdéldex?

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

eCalifique 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?

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESAAROLLO

EMPRESARIAL

2 30



Resultado de Encuesta

General

BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

Grupo de Interes

Grupo de Interes

Clientes VCO

Educacion Financiera
Prospectos VCO

Clientes VCD
F Vigilados
EQCMS
Total

N

-
e
(}-\Qﬁ‘ ‘:q.é\_

O
P C o5
N Q\_O:QQE’ (}\B\_\x & \\l\q

1663

GRUPO DE INTERES

1.7 mil
03 mil 0.2 mil 02 mil g g il
I s =

0 3

Grupo de Interes

Campus Virtual

1663

.,
o>
. 'a\z‘b

FAMILIAS POR GRUPO DE INTERES

34

Credito Crédito Crédito Directo
Comprador Microfinancieras
12 4
1
134
147 2

I
o
el

INTEMEDIARIOS FINANCIEROS

0,33 mil (6.68%)

0,38 mil (7.69%)

0,55 mil (10,99%)

0.67 mil (13,41%)

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

0,12 mil (2,4%6)

| /

O mil (0,029)

2,27 mil (45,71%)

Region Origen

Regional Zonal Oriente

Regional Zonal sur

intermediario financiero
®

@ BCO. DE BOGOTA

@ ECO. CAIASOCIALS A

@ BCO. BANCOLOMBIA 5.4

@ ECO. BILBAD VIZCAYA ARGENTA. .

@ BCO. FINANDINA S.A. BIC

34

Regional Occidente
Regional Antioquia
Regional Atlantico

Regional Santanderes

Factoring Leasing

3

7

Liguidex Mo Redescuento y
aplica Leasing
6 2549
312 B
11
182
17 494 2555
REGIONALES

Total

2575
1663
320
194
182
34
4968

N, ;7
Regional Bogots Cent... | :::

0,49 mil (2,94%)

Region Origen

FAMILIA DE PRODUCTOS

2,56 mil
(51.43%)

Familia Producto

@ Redescuento y Lea...
@ Campus Virtual

@ No aplica

@ Crédito

@ Leasing

@ Crédito Directo Mic...

e

2022

NOTA
PROMEDIO
POR GRUPO DE
INTERES

5,07

Esfuerzo

9,21

Permanen...

8,84

Preferencia

9,14

Promocion

9,03

Satisfaccion

2021

NOTA
PROMEDIO
POR GRUPO DE
INTERES

4,85

Esfuerzo

9,28

Permanen...

8,93

Preferencia

9,11

Promocion

8,98
Satisfaccion

4

<
BUREAU VERTAS
Centification

>
|
o

7328,




Clientes VCO

BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

Grupo de Interes

Clientes VCO
Total

GRUPO DE INTERES

2,6 mil

Grupo de Interes

Clientes VCO

Grupo de Interes

INTEMEDIARIOS FINANCIEROS

119 {4,62%) 111 (4.31%)
212 (8,23%)

331 (12,85%)

379 (14,72%)

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

1(0,04%)

664 (25,79%)

FAMILIAS POR GRUPO DE INTERES

Crédito Crédito Factoring Leasing
Comprador
12 4 1 3
12 4 1

Regional Bogota Cent...
Regicnal Occidente
Regional Antioguia

Regional Santanderes

Region Origen

Regional Atlantico
Regional Zonal sur

Regional Zonal Oriente

intermediario financiero

@ ECO. DE BOGOTA

@BCO. CAIASDCIALS A

@ BCO. BANCOLOMBIA 5.4

. BCO. BILBAD VIZCAYA ARGENTA..
@ ECO. FINANDINA S.A. BIC

BCO. DAVIVIENDA S A,

Liguidex Redescuentoy  Total

Leasing
B 2549 2575
6 2549 2575
REGIONALES

0,01 mil {0,47%)

Region Origen

FAMILIA DE PRODUCTOS

2,55 mil (98,99%)

Familia Producto

@ Redescuento y Lea...
@ Crédito

Liquidex
@ Crédito Comprador
@ Leasing

@ Fzctoring

NOTA
PROMEDIO
POR GRUPO DE
INTERES

4,09

Esfuerzo

9.09

Permanen...

8,69

Preferencia

9,02

Promocioén

8,93

Satisfaccion




Intermediarios Financieros Vigilados

BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

Grupo de Interes

FAMILIAS POR GRUPO DE INTERES

Grupo de Interes Mo Total
aplica
F Vigilados 182 182
Total 182 182
GRUPO DE INTERES REGIONALES

182
Regicnal Bogota Cent...

Regional Antioquia

Regional Atlantico - 12
Regional Occidente . 8
IF Vigilados I 4

Grupo de Interes

Region Origen

INTEMEDIARIOS FINANCIEROS

intermediario financiero

182 (100%)

— L

Region Origen

FAMILIA DE PRODUCTOS

Familia Producto
@MNo aplica

182 (100%)

NOTA
PROMEDIO
POR GRUPO DE
INTERES

4,68

Esfuerzo

9.99

Permanen...

2.00

Preferencia

2.49

Promocion

9.36

Satisfaccion




BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

Grupo de Interes

FAMILIAS POR GRUPO DE INTERES

Grupo de Interes

EQCMS
Total

GRUPO DE INTERES

EOCMS

Grupo de Interes

INTEMEDIARIOS FINANCIEROS

2 (5,88%)

31 (91,18%)

Region Origen

intermediario financiero
@ No aplica
@ CORPORACION DE CREDITO CO..

INKLUSIVA S AS

Crédito Directo Total
Microfinancieras

34 34
34 34

REGIONALES

Regional Bogotad Cent...

e
Regional Occidente _ 6

Regional Santanderes _ 5
Regional Atlantico - 2
Regional Zonal sur - 2

1

Regional Zonal Oriente -

Region Origen

FAMILIA DE PRODUCTOS

Familia Producto
@ Crédito Directo Mic...

34 (100%)

NOTA
PROMEDIO
POR GRUFO DE
INTERES

4,35

Esfuerzo

9,68

Permanen...

9.15

Preferencia

9,53

Promocion

9,32

Satisfaccion




Prospectos VCO

BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

Grupo de Interes

Prospectos VCO
Total

GRUPO DE INTERES

Grupo de Interes

Prospectos
VCO

Grupo de Interes

INTEMEDIARIOS FINANCIEROS

%]

74

3.13%)

2 (0.63%)

240 (75%)

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

FAMILIAS POR GRUPO DE INTERES

Crédito Factoring Mo Redescuentoy  Total
aplica Leasing
1 1 312 & 320
1 1 312 6 320
REGIONALES

NOTA
PROMEDIO
POR GRUPO DE
INTERES

9,45

Esfuerzo

8,44

Permanen...

Regional Zonal Oriente _ 37

FAMILIA DE PRODUCTOS

=

o

= . .

c -

2 Regional Santanderes _ 26

@

= Regional Antioquia - 17

Regional Zonal sur - 12
-
Region Origen

intermediario financiero 6(1,88%)
o]
@ No aplica

@ BCO. BANCOLOMBIA 5.4
@ ECO. DE BOGOTA

@ ECO. BILBAOD VIZCAYA ARGENTA...

@ECO. CAIASOCIALS A

312 (97.5%)

7,75

Preferencia

8,38

Promocién

Familia Producto

@ Mo aplica

@FRedescuento y Lea..

® Crédito 8 3 2
@ Factoring »

Satisfaccion




Clientes VCD

BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

Grupo de Interes

FAMILIAS POR GRUPO DE INTERES

Grupo de Interes

Clientes WVCD
Total

GRUPO DE INTERES

194

Clientas VCD

Grupo de Interes

INTEMEDIARIOS FINANCIEROS

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

1 (0.52%)

104 (53,61%)

Region Origen

Crédito Factoring Leasing Liquidex  Total

134 15 34 11 124
134 15 34 11 194
REGIONALES

Regional Antioquia

Regional Cccidente
Regional Santanderes

Regional Atlantico

Regional Zonal sur

Region Origen

FAMILIA DE PRODUCTOS

intermediario financiero

@ EANCOLDEX
[

@ ANTIOQUER

@ BCO. BANCOLOMBIA 5.4
@ COMERCIALIZADORA INTERNAC...

@ COMESTIBLES DAN 5.A.

15 (7,73%)
34 Familia Producto
A DE RESORTES 5.A.5 (17.53%) @ Crédita
@ Lezsing
@ ractoring
Liquiclex
134 (69.07%)

NOTA
PROMEDIO
POR GRUPO DE
INTERES

4,89

Esfuerzo

9,37

Permanen...

9.00

Preferencia

9,18

Promocion

9,01

Satisfaccion




DE COLOMBIA

MERCIO EXTER!

VIGILADO

FAMILIAS POR GRUPO DE INTERES

6,58

Grupo de Interes Campus Virtual  Total
Fducacion Financiera 1663 1663 Estuerzo
Total 1663 1663

9,24

Preferencia

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

Educacion Financiera

NOTA
PROMEDIO
POR GRUPO DE
INTERES

9.49

Permanen...

9.41

Promocian

9,29

Satisfaccion

A
BUREAU VERTTAS
Gertifcaton



Resultado General - Satisfaccion

BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

NOTA PROMEDIO

9.03

Satisfaccion

GRUPO INTERES

8,32 (15.33%) 9,36 (17,26%) Grupo de Interes

@ IF vigilados
(1548133) @ EOCMS
® Educacion Fina...
[91'?219%] ® Clientes VCD

@ Clientes VCO

9.01 (16,61%) 9,29 (17,14%) ® Prospectos VCO

TIPO DE EMPRESA

]

g

on

-1 .
=

m .

m

:

Satisfaccion

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

Satisfaccidn

RESPUESTAS ENCUESTA CON RELACION A LA SATISFACION

REGIONAL INTERMEDIARIO FINANCIERO

intermediario financi...

Regional Santand... | Regional Zonal O...

7.00 (1,53%) 10,00 (2,19%)
8,39 (1..) 10,00 (2.1..) @ EANCO BOLIVARL...
8,78 (1..) 10,... (2...) @BCO. COOMEVA S A
8,95 (..) 10... (-} @BCo. GNB SUDAM...
10,00
Regional Antioquia | Regional Atlantico | Regional Occide... | Regional Bogota... 3.00(.) y (2,19%) @BCO. PICHINCHA ...
9.00(..) @ CARIA GROUP CO
9,00 (1..) 10,... (2..)
9,10 (1,9..) 10,00 (2...) @CASTRO LOPEZ JO...

9.26 (2,03%) 950 (2.08%)

DEPARTAMENTO

10,00 1000 1000

369,339,319,319,309,309,299,249 509199109159140139‘I'IQ308935938918855838638?386?504

b \\(" .;\0
C,,

L D 2 ] A\
& 02 -.,0 O P 0 a° 2.\5 W \é.@ #5000 L2 e ae (O \,\\ x\t
o “"C‘én 9\5\‘3‘\}\5 & e w @ 6\: % 0‘) ?’o‘i"b; o L: ' . 2;@& o 9;‘)@ W T

Departamento Origen o beneficiario




BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

Resultado General - Promocion

NOTA PROMEDIO

9.14

RESPUESTAS ENCUESTA CON RELACION A LA PROMOCION

Promocién
GRUPO INTERES REGIONAL INTERMEDIARIO FINANCIERO
8,38 9,53 Grupo de Interes Regional Santanderes Regional ... i - 6,00 (1,3%) 10,00 (2,17%) intermediario financiero
(1 (17.32%) ®EOCMS 8,57 (1,5..) 10,00 2.1..) @BANCO BOLIVARIA...
. 9,22 , B 10,00 (2,..) @BCO. COOMEVAS A
3,02 @IF Vigilados 872 (1) 100[‘) 5o
(16,4%) Regional Atlantico 897 (1...) o S @BCO. GMB SUDAME...
®Educacion Fi... 9.00 (1.1 10,00 ~ ~
9,49 e Regional Antioq... ek ""‘ (2.17%) BCO. ITAU CORPBA...
(17.2..) Clientes VD - 5 - ggf“m ) \ 10,00 (2...) @BCO. PICHINCHA C.A.
® Clientes VCO Regional Bogots Centro o ‘ 10,00 (2,1..) @CARIA GROUP CO
9,18 9,37 (2,0..) o
(16,68%) 9,41 (17,11%) @ Prospectos V... 9,50 (2.06%) 10,00 (2,17%) .
TIPO DE EMPRESA DEPARTAMENTO
1000 10,00 7
Grande 10 9,7 30‘594094104194093"90?92=9¢491601‘9139130139119110099029339008948808888818"08?65? 8405 147 g0
u
I -
£ =
J}"‘ i &
o Pequena
's
E Microempresa 0
O (18 e ’c-‘ 2 NP (. S G
Otros /&O\%D\‘ '5'1\?*0%_ 0\{\6‘ ‘;;06‘ o 0@, @«2:& ,\&‘ 2 & 6 \0 "“Q\b{‘o (5\6 o‘{ﬂ «(’z a\“ T;ﬁq \,\D\i‘ Cb\) Wl e.\\_\w.\c\
) W& T R NCOR e &
Promocion "—J w0 @ (_’

Departamento Origen o beneficiario

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL




BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

Resultado General - Permanencia

NOTA PROMEDIO

9.21

Permanencia

RESPUESTAS ENCUESTA CON RELACION A LA PERMANENCIA

GRUPO INTERES REGIONAL INTERMEDIARIO FINANCIERO

9,68 (17.39%) Grupo de Interes Regional Santand... | Regional Bogota ... | Regional Occide... 10,00 (2,11%) intermediario finandi...

8.44 (15,17%) 8,43 (1,78%)

@BANCO BOLIVARL...
@ ECCMS 8,95 (1) 10,00 (2.1...)
9039 P Vigilados 9,00 () 120 [Z[il @BCO. COOMEVA S A
(16,33%) 9,03 (...) v/ @BCO. DE LA PROD...
® Educacion Fina... 933 () 10.. G ° )
9.59 . Regional Antioguia | Regional Atlintico i Regional Zonal O... 7 e 10,00 BCO. GNB SUDAM...
(17,23%) @ Clientes VCD 942 () (2,11%) @BCO. PICHINCHA ...
(17.23%) . 9,46 (1..)
® Clientes VCO 550 o) ll\ 10,00 (2.--) @ caRA GROUP €O
) ’ 10,00 (2.1...)
9,37 (16,84%) 9,49 (17,05%) @ Prospectos VCO 10,00 (2.11%) -
TIPO DE EMPRESA DEPARTAMENTO
1000 1000 1000 gg -
Grande 9,629,519,499,419,399,379,219,300,299,289,269,15 59,149,079,079,046,039,009,008,968,918,888,855,828,502,768, 67
- 7s, 13774
2 a2
= S
< ©
=T =
= Mediana 2
[= -
& . &
i Pequeria
s
E Microempresa
=
g & c,\'a\O\’Z‘\ea @oc, Ne e ﬂ @
Otros & Q)c“é)\@" q& ﬁcﬁ‘qp\‘w\ "o@'(j \,._\‘3 o(&)(fg_ o (/\\ 22 \b %o“iqga @g’“ o \r"”(,% 'a\ 0)0 "%\’%\é'o}‘exc}‘v 'b‘) %‘{;3, \\9\
Permanencia ‘5 ?‘ c; \\I‘ \}0

Departamento Origen o beneficiario

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL




BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

Resultado General - Preferencia

NOTA PROMEDIO

8,84

Preferencia

GRUPO INTERES

9,24 (17.5%) Grupo de Interes

REGIONAL

Regional Atlintico

Regional B...

RESPUESTAS ENCUESTA CON RELACION A LA PREFERENCIA

INTERMEDIARIO FINANCIERO

10,00 (2.19%) intermediario financi...

7.00 (1.53%) @ECO. COOMEVA S A
® Educacion Fin... 8,00 (1...) 10,00 (2.1..) .
: = 10.... (2...) @BCO. PICHINCHA ...
e @ EOCMS _ — 824 (.) .
1645%) Regional Antioquia 85600 —L 7 s @CARIA GROUP CO
@ Clientes VCD . 10,00 ° )
9.15 @1 Vidi Regional Santan... o O L) SN (2.199%) ®CASTROLOPEZJO..
(17.31%) IF VlglladOS ] :.;Z ((1] } ~ ‘.‘_O BANCOLOMEI...
o ; Regional Zonal Orient Regional Occident 86 (1...
5 @ Clientes VCO eglonal Zonal Oriente SR ESER 9,00 (1] ‘ 1000 f2 ) @CONFIAR COOPER...
(17.03%) 9,00 (17,03%) @ Prospectos VCO ae1 5,00 (1.97%) 9,11 (1,99%) .
TIPO DE EMPRESA DEPARTAMENTO
10,00 10,00 9509259 24 :
22.249,189.129,089,075,905 883,868,858,838,812 808,785,738 675,678,598 508,568, 548,528,508 418,418,388 35 5700777
8 7:?
2 Grande 3
E
£ Mediana =
2 i
b Pequefia
s
E Microempresa
=
L ¥B7 O &P o’a A P \\\ ’(3‘ KR N N @
Otros PR \2‘0 e 25 z,\ e gl x\ & \e o o @6‘ @& RPAC W o0 @\B @O \\“ W
g <& %D\Qik\s 6@. 0 ‘, 0 (_.0 IR \ Oq (\ 20ic R ST NGe e- o PN
Preferencia \\T\ O:'(\ (j

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

Departamento Origen o beneficiario




Resultado General - Esfuerzo

BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA § A

DE COLOMBIA

VIGILADO

NOTA PROMEDIO

5,07

Esfuerzo

GRUPO INTERES

4,09 (13,61%) 6,58 (21,9%)

Grupo de Interes
@ Educacion Fin...

4,35
(14.49..) @ Prospectos VCO
@ Clientes VCD
@IF Vigilados
5.45 @EOCMS
4,68 (18,159%) .
(15,56%) @ Clientes VCO

4,89 (16,28%)

TIPO DE EMPRESA

Otros
Mediana
Pequefia

Grande

Tamanio Segin Activos

Microempresa

Esfuerzo.

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

RESPUESTAS ENCUESTA CON RELACION AL ESFUERZO

REGIONAL

INTERMEDIARIO FINANCIERO

intermediario financiero

Regional Antioquia Regional A... )
2,00 (0, 88%) 10,00 (4.38%)  ®8c0. CooMEvAS A
331 (.. | 10,00 (4.3.
. .co MUNICACIONES...
3 - 10.... (4 )
4,38 3.71(.)
; - N 10,00 @CORPORACION DE..
Regional Occidente 3 () o
4. (.) (4.38%) @FUNDACION COO..
4. (.) 9,00 @LEASING BANCOLO..
rae |
Regional Bogota Centro 435 (. (3.34%) @ pisTRIBUIDORA CO...
ional Santand i i 8,00
Regional Santanderes Regional Zonal Onente 4,56 (1... e @ L FORRAJE 545
5,00(2 2%)

Esfuerzo

4,18

3,62

DEPARTAMENTO

10,00

\\'b

7507004 55
5,14
200492490478 4,624,594,554,454404 364254244164, 14412411 4.06 3
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII 133750288
III..I-
'b

? LC X a wd Cb
“\2‘0 C“OL a (}o (\»\a‘ﬁ ey \@ @Q e a<‘ “o a o (_;aé é_\o
%zu(‘ i Eala o

\b \ \\ ‘\')
Q‘;Q(D a“ Q,o*‘ \2- NG EP

Departamento Origen o beneficiario

6,21 (2.72%)

\3‘3 .\)]?’L
b R

@ COMERCIALIZADO...

-

7,00 (3,06%)

953953943 723643 603,573,56

2 &2 A 6‘0 5?’ o
?,0 0@%\ (S \\\ O_\)\i\
o




BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA S.A

SUPERINTENDENCIA FINANGIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

Great
Place

]
Work.
Certified

CLIENTES VCO

“Fue un servicio excelente”

“Me fue excelente con el banco”

“Hasta el momento ha sido facil acceder a los recursos y estoy conforme con el
servicio”

“Estoy conforme con el servicio”

“Fue una buena experiencia”

“La atencidn del asesor siempre ha sido muy buena”

SSRNEN

ASRNEN

X “Estoy en desacuerdo con el seguro de vida”

X “La entidad bancaria no cumple con las condiciones ya que generan incrementos del
interés VS las tasas pactadas del crédito”

X “La tasa de interés es muy alta al igual que las cuotas teniendo en cuenta el tiempo
que tiene el crédito”

x  “Estoy inconforme con la condiciones que genera el IF”

X “Es una entidad muy irresponsable porque me encuentro con un doble pago. Me
siento enganada con banco Bogota”

X “Me estdn cobrando mensualmente un valor adicional y estoy en desacuerdo con

Banco caja social”

“Piden muchos documentos”

“Intermediario se comunican por llamadas de cobranzas preventiva”

“No fue muy buena la informacién de las condiciones del crédito”

“No se cumple con las condiciones pactadas desde un principio, soy cliente hace 12

afios y con la ultima linea de crédito subian las cuotas en cada mes”.

“incomodidad por demora en la aprobacion del crédito y desembolsos”

“Nunca me enviaron tabla de amortizacion”

X “Estoy insatisfecho por el incremento de cuota sin previa informacion”

X X X X

X X

EOCMS

“Excelente servicio”

v" “Felicito la gestién comercial de Hernando
Castro - Area de Microcrédito”

v “Es una entidad que se encuentra a disposicion
de dar asesoria”

v" “El personal es muy amable”

AN

X “Tasas muy altas y por eso no se hace diferencia
a las demds entidades”

x  “Vale la pena revisar las tasas de interés”

X “Con el gobierno anterior habia mas flexibilidad
para ofrecer los recursos Bancéldex”

X “Bancéldex tiene muchos productos para Bancos
pero para Microfinancieras no son muy claros.
No se especifica como se utilizarian los recursos
y adicionalmente faltan mas capacitaciones para
las EOCMS y no limitarse solamente e enviar
circulares ya que no sabemos si podemos tomar
los recursos o son dirigidos para bancos
exclusivamente”

X “Proceso de afiliacién muy extenso”

PROSPECTOS VCO

v" Indica que las tasas son muy asequibles

v La asesorfa es buena pero el proceso para
entregar los recursos es muy complejo.

v' Empresario confirma seria mejor el proceso si
fuera directo con Bancéldex y no por medio de
un intermediario (tercero).

X Intereses muy altos. Muy complicado acceder a
recursos y le gustaria que se manejaran créditos
directos y no a través de Intermediarios

X Cliente manifiesta estar insatisfecha con el
proceso ya que segun comenta intento varias
veces adquirir recursos con el Banco pero nunca
fue posible.

X No son faciles ya que se hacen por medio de
intermediario este pone muchas trabas.

X El proceso es muy demorada, por ende fue muy
complicado acceder a los productos del banco.

X Empresario confirma que las entidades
bancarias solo ofrecen los créditos del banco y
no los de Bancéldex.

PROMUEVE EL DESAAROLLO EMPRESARIAL E m




BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA S.A

SUPERINTENDENCIA FINANGIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

BUREAU VERITAS
Certification

Great
Place
To

Work.

Certified

CLIENTES VCD

ANENENEN

X X

X X X X

X X X X X X X

“Es bueno el servicio en cuanto a tasas de interés”

“Me ha ido muy bien con los servicios de Bancoldex, me siento muy satisfecha

Nos indica que le ha ido muy bien con los servicios de Bancdéldex, que se siente muy satisfecha

Encuesta realizada satisfactoriamente, sugiere abrir nuevas lineas de crédito

Es bueno el servicio en cuanto a tasas de intereses, sin embargo el tiempo de desembolso es bastante largo tubo
muchos inconvenientes.

“Proceso tedioso”

“Las personas que estan frente al proceso no tienen conocimiento del producto ya que hicieron pagar unos
intereses innecesarios”

“Tiempos de respuesta muy largos”

“Informacién emitida a clientes Bancdldex a través de correo es muy saturada”

“Tiempo de desembolsos es bastante largo y tuvo muchos inconvenientes”

“El seguro de vida es de muy alto valor, teniendo en cuenta que el crédito ya venia amparado por el fondo nacional
de garantia”

“La plataforma de Leasing no permite realizar la busqueda”

“Falta de emision de extractos periddica ya que no se evidencian mensualmente”

“Tasas de interés son bastante elevadas”

“No hay mucha informacién y nimeros de contacto para temas de intereses y cobros”

La plataforma de leasing no permite realizar busqueda.

Seria bueno que den la informacién de que existe la herramienta del portal PSE.

Es una entidad muy costosa.

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESAAROLLO

EMPRESARIAL

2 30



Encuestas contestadas

Zona de Excelencia

2021: 2022:
Estamos
5 aqui x
5786 4968 A / Zona de calidad
0 2021 1o 4
s 50
Promotores
79,61 % t 79,91 %
e (4606) (3970) Sy, = Zona de
) perfeccionamiento
Pasivos %
13,62 % 13,39 % -50 0
e (788) l (665)
4
Detractores _ i . //
6,77 % 6,70 % 0 2022 % 4
@ (392) § & v
NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y B A N c o |. D E x -' m

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.



CLIENTES VCO

Encuestas contestadas ’\ 100

Zona de Excelencia

-50 50

2021: 2022: 7 2 ¢
|_> Estamos
L’ 2707 2553 — e T~ 75 Zona de calidad

NFS
' 100 2021 100 / 50
Promotores

79 % l 77 %
e (2126) (1977) 75 Zona de
’\\ perfeccionamiento

-25 25
-
asivos 1562 - in o :
Q (395) m 37 9
. .75 75
NPSe
Detractores ‘

7 % t 8% - 100 02 Z 100

@ (186) (204)

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y B A N C o L D E x 7 m
restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores. PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL



CLIENTES VCO

Oportunidades de mejora

Fortalezas

- Sugerencias

PS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y

REDESCUENTO Y LEASING

2021 : 100 2022

INSIGHTS:

. Generar acuerdos con los Intermediarios que permitan reducir los seguros y los costos que son cargados a
los clientes.

. Sugieren que no se realicen llamadas preventivas de cobranza desde los IF, Unicamente cuando las
obligaciones realmente caigan en mora.

. Clientes interesados en recibir mayor informacion de los productos Bancéldex a través de medios de
difusion digitales.

. Ampliacién de plazos de las lineas de crédito

J Flexibilizar requisitos para micro y pequefias empresas.

LIQUIDEX

N
( \“/ 73 \

INSIGHTS:

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

CREDITO COMPRADOR

(- 0 u o)

INSIGHTS:

BANCOLDEX »

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL
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CLIENTES VCD

Encuestas contestadas

2021:

L’ 480

Promotores
92 %
e (440)
Pasi
asivos 6%
® =~
Detractores

2%

®

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y

~

L]

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

2022:
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perfeccionamiento
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CLIENTES VCD

- Oportunidades de mejora

Fortalezas

- Sugerencias

PS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

CREDITO

/77

2021 '™ W™ 2022

INSIGHTS:
. Abrir nuevas lineas de crédito directas
. Generar un mejor estudio de crédito que permita ampliar el cupo

de cada empresa respecto a su comportamiento de pago con otros
productos Bx.

. Agilizar plazos y tiempos de estudio de crédito
. Realizar encuestas de satisfaccion presenciales
. Mayor difusion de productos

FACTORING

N\

2021 1% W 2022

75

INSIGHTS:

LEASING

-

59 ). 70

2021 1% N1 2022

INSIGHTS:

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL
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EDUCACION FINANCIERA

Encuestas contestadas

2021: 2022:

L’ 1381 |_' 1663

Promotores

86 % l 85 %
e (1192) (1420)

Pasivos 11 % 11 %
0 0
e (148) ) VEY)
Detractores
2,97 % 3,37 %
T o

® =

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

100
Zona de Excelencia
-
o aqui
75
=75 Zona de calidad
\'\.‘ "‘.\\
®
A 4
perfeccionamiento
-50 0
B _75
~‘\_ "\\
‘\\ \\ =100
L

BANCOLDEX » 30
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EOCMS

Promotores

Pasivos

Detractores

®

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y

Encuestas contestadas

2021: 2022:

L’ 63 |_'34
W T

6 % 6 %

(4) — (2)

5% 3%
©) ‘ (1)

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.
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IF VIGILADOS

Encuestas contestadas

2021: 2022:

L’ 171 |_' 182

Promotores
82 % t 87 %
e (141) (158)
Pasivos
15 % 10 %
Q s §
Detractores

3% 3%
® & =

(5)

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y
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PROSPECTOS VCO

Encuestas contestadas

2021: 2022:

L’ 931 |_' 320

Promotores

65% 68 %
e (604) t (216)

Pasivos

20% 16 %
Q (184) ‘ (50)

Detractores

15 % 17 %
@ (143) t (54)

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.
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\ INF O Estamos
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W -100 00
Q10 2021 )0
v
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’”\ perfeccionamiento
-25 25
B .75
\ \.\\ NTF D
Q0 2022
v
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REGIONAL ATLANTICO
T, N,
/7 N\ 7\
69 73 )

2021 " 4 2022

REGIONALES

Estamos
agui

Zona de calidad

50
INSIGHTS:

Oportunidades de mejora

Fortalezas
[ Sugerencias . B~
. Desean ampliaciones de plazo que disminuyan sus cuotas
. Notificar a los empresarios sobre nuevos productos
. Intermediarios solicitan mas acompanamiento
. Mejorar en temas de publicidad masiva
NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y BAN c o LDEX -' m
restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores. T



REGIONALES
REGIONAL BOGOTA CENTRO REGIONAL ANTIOQUIA

aYaaYo

» . A N
' - /1‘ y L Y = /’,-/f« | X . /, /
2021 4§ 2022 4 W'® 2021 4 10 2022 ' 4
Estamos ; ;
aqui Zona de calidad Zona de Excelencia
50
© Clientes sugieren bajar tasas de interés
. Intermediarios sugieren generar mas convenios con gobernaciones y alcaldias ° Desean mas acompafiamiento por parte de sus asesores
. Clientes solicitan se les informe cuando se abran lineas sostenibles . Clientes sugieren mas difusion de campafias
NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y B A N c o l. D E x -’ m
restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores. PR oM UEVE EL DECARROLLD EMPAES ARInL



REGIONALES
REGIONAL SANTANDERES

Estamos
aqui

Zona de calidad

50
INSIGHTS:

. Clientes sugieren mas acompafiamiento por parte de los ejecutivos de los IF.

. Clientes interesados en recibir por medios de difusion informacidn de nuevos
productos

. Cliente sugiere ampliar el portafolio Bx.

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

REGIONAL OCCIDENTE

2021 “ 4 W 2022

Estamos

agqui Zona de calidad

50

INSIGHTS:

. Sugieren flexibilizar los requisitos para pequefias empresas

qs ,"'
0 4

° 4

y
4

4

y

77\
66

|

y
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REGIONALES

REGIONAL ZONAL SUR REGIONAL ZONAL ORIENTE

17 63 5/

f‘ ,‘-" \ y 1 N y
\ y ) y L - y 4

2021 4 1% 2022 ' 4 W'° 2021 4 0 2022 ° 4

Estamos
aqui

Estamos

Zona de calidad )
agqui

Zona de calidad

50 50

INSIGHTS: INSIGHTS:

© Clientes solicitan productos de apoyo econémico a emprendimientos
. - . . . . Clientes interesados en recibir por medios de difusion informacion de nuevos
. Clientes solicitan productos directos para Microempresarios Blodlacs
. Sugieren ampliar la informacion y publicidad para Microempresas.
NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y B A N c o l. D E x -’ m

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores. PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL



TAMANOS DE
EMPRESA

Oportunidades de mejora

Fortalezas

[ Sugerencias

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

GRANDES EMPRESAS

2021 " 4 2022

Zona de Excelencia
Estamos

aqui

INSIGHTS:

. Ampliar oferta de productos BX
U Crear nuevos productos para clientes corporativos
. Realizar mas convenios con gobernaciones y alcaldias

Incrementar la frecuencia de visitas de parte de los ejecutivos a cargo de los
intermediarios financieros.

BANCOLDEX » 30

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL



TAMANO DE EMPRESA

VR
70

MEDIANAS EMPRESAS

2021 4 W' 2022

INSIGHTS:

Abrir oferta de créditos directos para microempresarios

Zona de Excelencia

7~ A\
AS

Mejorar la publicidad que se envia por correo electrénica ya que es muy

saturada.

77\
Y

MICROEMPRESAS

7~ A\
63 1|

2021 4

Estamos

aqui Zona de calidad

50

INSIGHTS:

2022 4

. Clientes solicitan productos de apoyo econémico a emprendimientos
. Clientes solicitan mayor claridad con los planes de pagos que se entregan.
. Sugieren abrir puntos de atencion en municipios de dificil acceso

NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y
restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

BANCOLDEX » 30
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TAMANO DE EMPRESA

PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS (OTROS)

N N\ N\ N

69,9 - 70,2

0o 4V W o 100 4 - y 4 Qo Y 4
2021 “ 4 ' 2022 ' 4 10 2021 ' 10 2022 ' 4
75
75
ESt
amos q ;
! aqui Zona de calidad
Zona de calidad -
50
50
. Disminuir los documentos y los requisitos por parte de los Intermediarios para
. Clientes sugieren bajar tasas de interés y considerar el mercado para estar al poder acceder a recursos BX.
mismo o mejor nivel.
. Clientes desean conocer la oferta de productos por medios masivos de
difusion
NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y B A N c o l. D E x -’ m
restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores. PROMUEVE EL DESARROLLD EMPRESARIAL



Encuestas contestadas

Zona de Excelencia

2021: 2022:
Estamos
5 aqui x
5786 4968 A / Zona de calidad
0 2021 1o 4
s 50
Promotores
79,61 % t 79,91 %
e (4606) (3970) Sy, = Zona de
) perfeccionamiento
Pasivos %
13,62 % 13,39 % -50 0
e (788) l (665)
4
Detractores _ i . //
6,77 % 6,70 % 0 2022 % 4
@ (392) § & v
NPS: Net Promoter Score, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa basandose en las recomendaciones, esta se calcula sumando el total de las respuestas y B A N c o |. D E x -' m

restar el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.



Satisfaccion de los Usuarios del Campus Virtual Bancéldex

1.663 encuestas

Fueron diligenciadas por
participantes en nuestros cursos
virtuales durante 2022

La encuesta consta de 5 preguntas, que el
participante califica en una escala de 1 a 10.

BANCOLDEX @

10,00

9,00

»

(0[0]

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

8,80
I 6’58

9,24

9,49 9,41

9,29

Promedio
general

Facilidad par
acceder al curso
virtual

El curso se
adapta a sus
necesidades

Volverd a tomar Posiblidad de Grado de
un curso virtual recomendacion  satisfaccion con
el curso realizado

PROMUEVE EL DESARROLLO
EMPRESARIAL DE COLOMBIA



BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA S.A.

LADO

BANCOLDEX.COM
POOOe®

BANCOLDEX BOGOTA
(601) 742 0281

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

LINEA GRATUITA NACIONAL
01800018 0710

GOBIERNO DE COLOMBIA
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