Resultados de clientes

6 a. Medidas de Percepcion.

Para Bancoomeva es vital conocer la percepcion de los asociados y clientes. Estas percepciones se miden a través de
herramientas como encuestas entre los clientes y otros grupos de interés.

Las herramientas arrojan los datos que se reflejan en indicadores:

indice de Satisfaccion de clientes - KAPE (%)

84% 86% 85% 86%
~ ~ ~ ~
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@ RESULTADO

Mide el conocimiento, uso, satisfaccion y expectativas de
los asociados de Coomeva en los diferentes productos y
servicios que se brindan a este grupo de interés, explo-
rando razones de no uso y los motivos de satisfaccion e
insatisfaccion.

El resultado responde a estrategias orientadas a que los
clientes conozcan los productos, los beneficios y hagan
uso de ellos; todo esto a través de un plan de medios
como: mensajes de texto, insertos en revistas, flyer, me-
dios masivos y pagina web.

Es importante mencionar que con base en los resultados
se genera un plan de mejora de productos, servicios, ca-
nales y proceso.

6 b. Indicadores de Rendimiento

Estas son las medidas utilizadas internamente por la organizacién con
el fin de controlar, comprender, prevenir y mejorar el rendimiento de la
organizaciony la percepcién de los clientes externos. Estos indicadores
muestran el despliegue e impacto que tiene la organizacion en las

estrategias de clientes.

La tasa anual del crecimiento de las captaciones fue del 7,7%
ligeramente por debajo del promedio del sector. Sin embargo
se considera importante destacar una tendencia positiva en el
comportamiento histérico de la captacion apalancada principalmente

en la estrategia de crecimiento de la Banca Empresarial.

Benchmark principales
indicadores de resultado
Crecimiento de las Captaciones
Diciembre 2017

indice de Recomendacién NPS (%)
(Net promote scoring)

58% 52% 54% 64%
~ ~ ~ ~
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@ RESULTADO

Mide el grado de disposicidon que tienen los clientes para
dar una recomendacion sobre Bancoomeva, a partir de
los resultados del estudio que mide el grado de lealtad
del cliente. Es importante mencionar que esta herramien-
ta se utiliza en Bancoomeva desde 2014.

A través de la Voz del Cliente se detectan oportunidades
de mejora que nos permiten alinear de manera integral
los procesos, las personas, el entorno y los productos.
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Utilidades ¢ Diciembre 2017
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Bancoomeva le ha apostado a una estrategia de crecimiento sostenido y equilibrado que le ha permitido obtener una
relaciéon optima entre crecimiento y rentabilidad, con lo anterior se han logrado tasas de crecimiento en utilidades supe-
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riores al promedio de los bancos.

ROA ¢ Diciembre 2017
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Fuente: ASOBANCARIA. Metodologia: Utilidad de los ultimos doce meses en cada periodo sobre el activo o patrimonio promedio

del mismo periodo.
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Crecimiento de Utilidades (%) e Diciembre 2017
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ROE ¢ Diciembre 2017
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Como se observa en la grafica ambos indicadores ROA
y ROE presenta un comportamiento positivo frente al
sector debido a las estrategias de crecimiento tanto en
Banca Personal como en Banca Empresarial a través del
esquema de Cash Management y diversificacion de in-
gresos. Lo anterior unido al buen comportamiento en el
margen de intermediacion.

Frente al sector se obtuvo un buen resultado al presentar
un ROA por encima del promedio.

Clientes - Persona Natural
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~ ~ ~ ~ ~
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@ Resultado

Total Clientes Bancoomeva

331.790 401.664 420.900 439.946 453.832

700.000 . . . . .

200.000 —

@ Resultado Meta

Clientes - Persona Juridica

8.483 10.588 11.994 12.866 14.006
~ ~ ~ ~ ~
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@ Resultado Meta

Del total de clientes, el 97% corresponden a clientes persona natural y el 3% a clientes persona juridica. El 36,1% de

los clientes son Asociados a Coomeva.

La tendencia creciente en los resultados es producto de la efectividad de la promesa de valor, la cual contiene mdltiples
soluciones acorde a requerimientos de clientes y mercados de hoy.

La Banca Empresarial presenta un importante crecimiento, lo cual es producto principalmente del apalancamiento en la
estrategia de Cash Management (modelo de administracién de caja para empresas) para vincular nuevos clientes, con

un promedio mensual de 95 empresas.

Penetracion Clientes Asociados (%)

63,4 65,1 68,4 68,2
~ ~ ~ ~
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@ Resultado Meta

Mide el porcentaje de asociados a Coomeva que estan
vinculados con productos financieros al Banco. EI com-
portamiento responde a la penetracion de la base de
asociados mediante estrategia de vinculacién temprana
y profundizaciéon en asociados antiguos con el producto
Tarjeta Crédito Coomeva - TAC, complementada con el
ofrecimiento principalmente de las lineas Credimutual y
Vivienda con condiciones especiales.

Nota: a partir del afno 2014 se modificé el método de cal-
culo de este indicador.

Ahorro generado al asociado ($MM)

10.976 39.593 41.204 43.785 52.185
54.000 e
45.000 | 5

36.000
27.000
18.000

9.000

@ Resultado

Mide el beneficio al asociado de Coomeva como resulta-
do de menores precios frente al mercado o con relacién a
los precios de los clientes no asociados a Coomeva, prin-
cipalmente en productos de colocacion, con énfasis en
compra de cartera y créditos de vivienda. Es importante
resaltar que la comunidad de asociados de Coomeva es
el principal colectivo de clientes de Bancoomeva, razén
por la cual se tiene una oferta de valor diferenciada que
mantiene en permanente revision y mejora para este gru-
po de interés.

55



Profundizacion Clientes Asociados (NUumero)

247 2,59 2,78 3,07 3,05
~ ~ ~ ~ ~
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@ Resultado Meta

Mide el numero de productos promedio por Cliente Aso-
ciado a Coomeva. La tendencia positiva obedece a una
estrategia de venta cruzada enfocada en la profundiza-
cion del colectivo de asociados de Coomeva.

Nota: a partir del afo 2013 se modificé el método de cal-
culo de este indicador.

Saldo Promedio Captaciéon ($ MMM)

$1.276 $1.591 $1.839 $2.098 $2.296
$2500 — ~ ~ ~ ~
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@ Resultado (MMM)

Meta ($MMM)

Registra un crecimiento anual promedio del 16% superior
a la media del 14% del mercado nacional. Se ha crecido
el nivel de captaciones en un 80% del afo 2013 al 2017
frente a un crecimiento de 71,08% del sistema financiero.
Es importante resaltar el crecimiento que se ha tenido en
la participacién de captaciones del pubico del 53,1% en
2013 al 68,6% en el 2017.

La apertura de canales de recaudo empresarial, asi como
la gestiéon de los excedentes de tesoreria de las empre-
sas, acompafiados de las campafias masivas de capta-
cion de recursos de la Banca Personal, han sido las prin-
cipales estrategias para el crecimiento.

Profundizacion Total Clientes (Nimero)

1,73 1,670 1,769 2,043 2,019
25— T w . . .
2,0 : /\ °
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@ Resultado

Representa el numero de productos promedio de todos
los clientes del Banco. La tendencia creciente sostenida
de los ultimos anos responde principalmente a las estra-
tegias de relacionamiento con los clientes.

A partir de 2016, se crea una nueva segmentacion basa-
da en el ciclo de vida, en la cual se defini6é una canasta de
productos por afinidad a los segmentos. Se realiza una
comunicacion y una oferta dirigida con el fin de tener una
mayor efectividad.

Total Colocacion ($MMM)

$1.574 $1.619 $1.781 $ 2.058 $ 2.092
$2500 - W ~ ~ ~- ~
$2.000 [ f .
$1.500 [ /
$1.000 L

@ Resultado (MMM) Meta ($MMM)

Mide los desembolsos de créditos realizados a los
clientes.

Bancoomeva ha mantenido estable su crecimiento frente
a una desaceleracion del sector. Registra un crecimien-
to en el nivel de desembolso en un 33% del ano 2013
al 2017, producto de la estrategia de profundizacion de
clientes.
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Mide los ingresos por venta de registros de Seguridad social de
la Planilla Integrada de Liquidacion de Aportes PILA.
Bancoomeva es lider a nivel nacional en el servicio de recaudo
de seguridad social, cerrando con una participacion del 56% en
el mercado asistido del sector financiero, creciendo 6 puntos
porcentuales frente al afio inmediatamente anterior*.

Ademas, registra un crecimiento a nivel interno del 70% en lo
corrido del 2013 al 2017.

Si bien la tendencia del ingreso durante los ultimos 5 afos es
positiva, es importante resaltar que la variacion frente a la meta
en el afio 2017 se dio por el impacto del decreto 1765 del 2017
que incentiva el pago electronico en lugar de la planilla asistida,
principal esquema de recaudo del Banco para atencion al cliente.
Con el fin de mantener una tendencia positiva del ingreso, se
implemento las siguientes estrategias: vinculacién de nuevos
clientes de otros operadores para ganar participacion en el
mercado, incrementar presencia en municipios donde no aplica
el decreto y prestar el servicio de liquidacion directamente en
los puntos de pago de nuestro aliado Efecty.

Ingresos por comision PILA ($MM)

$22.926 $26.815 $30.610 $ 35.355 $ 39.051

$43.000 — ~ ~ ~ 2 .

$ 38.000 |— v
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@ Resultado Meta

* Fuente: Estadistica ACH Colombia.

indice de Transaccionalidad Banca Electrénica (%) Banca Seguros ($MM)
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70% — . D D _ . . $29.000 — . . . . D
65% | - $ 27.000 —
60% $25.000 — o
55%
$23.000 —
50% (—
as% | $21.000
40% $19.000 [
35% [ $17.000 [—
30% — $15.000 -
@ Resultado Meta @ Resultado Meta

Registra un crecimiento del 49% del afo 2013 al 2017
apalancado en la estrategia de interaccion digital del
Banco que contiene Banca Mdvil, Oficina Virtual, Portal
de pagos, Botén de pagos PSE (Pagos seguros en li-
nea) y Cajeros automéaticos. Los resultados de este indi-
cador permiten evidenciar el esfuerzo de la organizacién
por brindar diferentes medios y canales de servicio a los
clientes para “Facilitarles la vida”.

Apalancado en una estrategia de profundizacion, se ha
logrado mantener una tendencia positiva en los ingresos
por banca seguros, brindando productos que generan
mayor tranquilidad a los clientes en caso de desempleo,
incapacidad total, enfermedades graves y fallecimiento.
El crecimiento del 15% del afio 2017 se logra gracias a la
estrategia de venta cruzada con los productos de coloca-
cion especialmente consumo y vivienda el cual paso del

64% promedio afio 2016 al 79% en el afio 2017.
Indicador de Cumplimiento en la respuesta definitiva de Quejas, reclamos, derectos de peticiéon y tutles (%)

Qué mide: Mide el porcentaje de cumplimiento en la respuesta 49% 87% 68% 83% 85%
definitiva de quejas, reclamos, derechos de peticién y tutelas. 100% — O - - - D
Como se mide: Se mide el total de casos cerrados en el mes,
teniendo en cuenta la fecha maxima en la cual se debe dar res-
puesta, con el objetivo de saber si dimos respuesta al cliente en
el tiempo establecido.

Analisis del resultado: En el 2016 se finalizé la implementa-
cion de la herramienta BPM Smart Atentos, la cual permitié la
automatizacion y optimizacion del proceso de gestion y atencion 0% L
de casos. Adicionalmente, se implementaron celulas de trabajo

en la operacion diaria de acuerdo con su complejidad del caso

(alta, media, baja, menor) de manera que permita trabajar los

casos de forma especializada optimizando tiempos y recursos.

80% —

60% —

@ Resultado Meta
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Premios y distinciones:

Premio Nacional a la Excelencia e Innovacion
en la Gestion 2017

Con este reconocimiento recibido el 30 de noviembre en
Bogota, Bancoomeva se convierte en el primer y unico
banco galardonado en el tiempo de existencia de la
Corporacién Calidad, miembro activo de la Fundacion
para la Gestidn de la Calidad (Fundibeq) y perteneciente
a la Red Iberoamericana de Excelencia en la Gestion
(Redibex).

Great Place to Work

El 14 de diciembre Bancoomeva obtuvo el puesto 13 en-
tre las 20 mejores empresas para trabajar en Colombia,
otorgado por la firma Great Place to Work.

La calificacion de nuestros colaboradores y el analisis
realizado a nuestro sistema de gestion de talento huma-
no, nos llevaron a ocupar este puesto entre 279 empre-
sas participantes en Colombia este 2017.

Sello de Equidad Laboral Equipares - Nivel Il Plata

Bancoomeva obtuvo en el 2017 el Sello de Equidad La-
boral Equipares Nivel Il Plata, por su compromiso por la
igualdad de género, otorgado por la Presidencia de la
Republica, el Ministerio de Trabajo, la Consejeria Presi-
dencial para la Equidad de la Mujer y el Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo, PNUD. Este recono-
cimiento reafirma nuestra convicciéon en que la equidad
de género aporta a una cultura organizacional diversa e
incluyente.

Bancoomeva ocupo el puesto No 18 entre las marcas de
servicio mas valiosas en Colombia de acuerdo con el es-
tudio realizado por Compassbranding.

http://compassbranding.com/wp-content/uploads/2017/10/EL-VALOR-DE-LAS-MARCAS-Y-SERVICIOS-2017.pdf

58



