Gerencia IMEX

Creando Experiencias Memorables
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IMEX

Inicia desde la escucha activa de quienes viven el dia
a dia con nuestros clientes y asociados.

Grupo ¢ 'mev

ancoomeva
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Somos el punto de ignicion de una reaccion en cadena que nos involucra a todos como empleados de
Bancoomeva y que inicia desde el conocimiento del mercado y la escucha de las necesidades de nuestros

asociados/clientes para generar experiencias memorables acordes a su ciclo de vida con productos,
comunicaciones y servicio entregados a través de los canales actualizados, idéneos y afines a cada
segmento.

Conocimiento Estructuracion de Productos Marca v Publicidad Generacion de Experiencias Memorables y
de Clientes y Mercado y Generacion de Ofertas y Relacionamiento de lago Plazo
Direccion de Inteligencia . Direccion Experiencia VP Comercial y

de Negocios Direccion de Mercadeo y Servicio Gerencias Regionales
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Foco de la Estrategia

GRAPHIC DESIGN

. : . Ingenieria / Monitoreo de la
: : Inteligencia/Analitica e a2 .
Asociado/Cliente . movilizacién Marcay  Experiencia en cada
y Conocimiento
Producto contacto

AJUSTE ESTRUCTURA 'Y MODELO DE ACTUACION
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Esta es |la experiencia de cliente que desarrollaremos en conjunto:

Descriptiva Diagnodstica Predictiva Prescriptiva

, , ;Qué
¢Por qué :Qué ¢Q

ocurrio?

,Qué
ocurrio?

queremos

ocurrira?
que pase?

Hechos Patrones Modelo Accion
 Clientenousaelcupodela + Persona familiar « Compras esperadas 2021 * Probabilidad de uso aumenta a
tarjeta de crédito * Ndcleo 3 personas con TDC = 10 millones 60% si:
« TDC en Colpatria por 10 « 3 millones en educacion - Comunicacioén mailing mensual:
millones « 2 millones en viajes posgrados y viajes (Fotos esposa
» Gustos: viajes, educacion « 1 MM en restaurantes y niios pequenos)
* Probabilidad actual de uso = « 4 MM otros - 1.500 Millas
20% - Tasa especial y descuento MBA

- Convenios de turismo

E —_

HOY DESAFIO: Gestion de Cambio, Gobierno,
Competencias, Tecnologia




Para impactar en la venta y en el servicio, Bl y BA deben estar
Integradas

Ciclo de Vida
Mesa Regional IMEX
CRM

Base Potencial
Internet - RRSS

lteracion

;
N

Mineria

Patrones

Propension

Oportunidad

Fabrica

£t BancaExpress

& AppPyme

Gestion

@) Propension
O Fabrica

Contacto
O Compra

Re-Compra

Upgrade




Direccion de Mercadeo: Producto + Publicidad y Marca

1SO 9001:2015
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Producto

Perspectiva Ingenieria

Riesgo y Gestion

+ Co-creacion e
Implementacioén de las
Politicas de Crédito

» Controles de riesgo y
seguridad bancaria

+ Cumplimiento Regulatorio

* SARLAFT

* Gerencia de la Comunidad
programas especiales de
productos

* Sector Educativo

» Sector Proteccién

Operaciones y Tecnhologia

» Construccion de Modelos
operativos

* Mejoramiento de Procesos

* Gestion de RQM

* Proyectos

| Perspectiva Movilizacion

Financiero

* Andlisis Financiero de

Campairias
» Gestion de Politicas de
Precio
* Viabilidad financiera de
productos.
Gestion del Sinergia con o
ciclo de vida e Simes alll % Crédito
del Producto
Actualizacion, Banco para @ - Andlisis de Créditos en Base
Mantenimiento Generar de datos
y gestion del Valor
conocimiento
Comercial

» Soporte de Técnico del Producto

» Herramientas Comerciales

» Simuladores

» Programas de Capacitacion

» Apoyo al Disefio de nuevos
canales
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Declaracion Estrategia Bancoomeva - Experiencia

En BANCOOMEVA el Asociado y Cliente son el

@ Transformacion

) ! Negocio
centro de toda nuestra estrategia. Nuestros 000 -
esfuerzos se basan posicionarnos como un =
Banco cercano, que construye relaciones de | &~ =
largo plazo con sus clientes a partir de . Transformacién Transformacion
ofertas integrales, basadas en servicio y una Cultural Tecnoldgica

experiencia omnicanal, con el fin de contribuir
al logro de sus objetivos personales y
profesionales.

+ Entender los momentos de verdad del cliente
PROYECTO: Transformando -+ Mmejorar ia productividad
Tl’J Servicio + Mayor resolutividad en los canales presenciales y virtuales
| + Simplificacion en los procesos
+ Aumentar el nivel de satisfaccidon y recomendacion

/Isancoomeva




Ejecuciéon Estrategia: Transformando TU Servicio

v" Implementacion WhatsApp Business — 80%
. v Piloto Feria Virtual WB — 70%
- v Implementacion desarrollo RQM actualizacion datos — 20%
LV

v

Omnicanalidad > cl ; :

Certificados productos canales virtuales (OV, BM y ChatBot) - 80% |

Flujos de transacciones — 30% !

Optimizacién Canales
de Atencion T

v Disefio programa productividad 2021, red de oficinas — 100%
—— | v Desarrollo de integracion programa con SPM — 20%
. v Definicion y ejecucién acciones de productividad - 30%

.........................................................................................................................................

. v/ Construccion modelos de relacionamiento (Vivienda y Cupo
Activo) — 100% |

v' Mejora en la comunicacion — Monitor — 70%
v' Centro de Experiencia garantias CEVIVE Bancoomeva — 50%
CCE: Conoce, Comunicay v’ ChatBot, inclusion experto en vivienda — 40%
Enamorate v Redes Sociales — 10%
ATRACCION VINCULACION / COMPRA FIDELIZACION

__________________________________________________________________________________________
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Ejecucion de la Estrategia: En resumen

& 1. Continuar con el desarrollo Modelo de Servicio

& 2. Fortalecimiento Cultura de Servicio (Gestion Conocimiento y Cambio - Proyecto)

& 3. Experiencia del Cliente (Modelo Gobierno - Proyecto - Centro Relacionamiento)

4. Fortalecimiento SAC (Consolidacion area - Asesoria - Cierre brechas RyO)

5. Medicion y Seguimiento (Monitoreo de la Experiencia)

ATRACCION VINCULACION / FIDELIZACION
COMPRA

EXPERIENCIAS
MEMORABLES A

Bancoomeva




Medicion y Seguimiento de |la Estrategia

Recomendacién
Satisfaccion

Esfuerzo

NPS
Indice Neto
Recomendacion
Representa el grado de
disposicion de la
recomendacion

RRRAE

Detractores Promotor
Insatisfechos Satisfechos
Mucho Muy poco
Esfuerzo esfuerzo
] INS CES
Indice Neto Nivel de Esfuerzo
Satisfaccion Representa el grado de
Representa el grado de esfuerzo que debe realizar
satisfaccion global conla  yp cliente para desarrollar
experiencia de servicio una interaccion.
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Medicion y Seguimiento de |la Estrategia

. Resolutividgd
. Mi Banco soluciona de manera

oportuna las solicitudes que realizo

* y me proporciona las respuestas
correctas frente a las dificultades
presentadas.

b Y

_ Asesoramiento
Mi Banco cuenta con los
conocimientos precisos para

aconsejar e informarme respecto a
las soluciones, productos y beneficios
que puedo disfrutar como Asociado,
~Cliente o Usuario. ‘

pins JETD

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

companamiento Personalizado

Mi Banco piensa en mis necesidades
y me ofrece productos y servicios
disefiados especialmente para mi, me
permite elegir segun mis intereses y
mi proyecto de vida.
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Presupuesto del Activo

El crecimiento de cartera para 2021 sera de $702.502 MM, equivalentes a un crecimiento del
20,17%

Linea % crec cierre 2020 cierre 2021 S crec

Consumo:
Ol e r i 1.824.824  2.261.978  437.154 e Desembolsos estimados mes:

$156.559 MM

Vivienda:
Vivienda 17,1% 1.060.920 1.242.585 181.665 e Desembolsos estimados mes:

$34.563 MM

Comercial:
*  Desembolsos estimados mes:
$53.153 MM

Comercial 14,0% 596.068 679.751 83.684

Total Redes  20,2% 3.481.812 4.184.314 ] 702.502

Bancoomeva




Presupuesto del Pasivo

El crecimiento en pasivos para el 2021 es de $ 607.727 MM

Por Lineas

, . . Mezcl
Linea cierre 2020 cierre 2021 S crec % crec  Meazcla 2020 Zgzzcla
Ahorro 870.903 1.101.941 231.038 27% 33,3% 34,2%
Corriente 160.022 188.172 28.150 18% 6,1% 5,8%
CDT 1.583.712 1.931.752 348.039 22% 60,6% 60,0%
Total Banco 2.614.638 3.221.865 607.227 23,2% 100% 100%
Banca Personal 360.268 59% 24,2%
Banca Pyme 102.470 17% 22,7%
GECC 70.428 12% 20,2%
Sector Solidario 43.777 7% 23,7%
Tesoreria 30.284 5% 23,6%

0 0% 0,0%

Originadores
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Desarrollo de la Estrategia



Programa de Lealtad

Lealtadss =~

Un programa que nos une

8@ @60{(/’\/@ @6 o

PiNos a tu gusto

llmi}e‘-‘: =150 Transferir
Mi pinos  [---.... "
- “[ 1pino=$1 |-
Valor de Redencion
Bonos de
pago moda Donar

Bonos de
compra
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Banca Xpress 2021

Ene 2020 Feb 2020 May 2020 Jun 2020 Oct 2020 Dic 2020

Campanas Lib Inv +

TbCc + Cupo
Todos los Canales

Campafias con recalculo:
3 productos

Venta en frio: 3 productos
+ Onboarding

Vivienda: campafa +
venta en frio

Captacion: alavista
+ CDT

Vehiculoy otros:
campana + venta en I
frio



CRM

A partir de los “eventos”
agendados el asesor planea
la gestion de cada mes

VISTA 360

Visualizacion de la
tenencia de producto
en el Grupo Comeva

CONTROL DELAS
VENTAS

Reportes en linea que
facilitan la gestion
sobre los clientes

Permite la administracion de
las campafas comerciales

RELACIONAMIENTO

Permite la carterizacion de
clientes, todo en la misma
herramienta

EN DESARROLLO
Inclusion de Gerentes de Oficina en el
manejo de CRM
Estandarizacion de reportes para
seguimiento comercial
Nuevo esquema 2021 de carterizacidon
basado en segmentos de clientes y 80x



Monitoreo Experiencia

(OVideo

SERVICIO

Cliente Oculto Novedades
MP P CP T
INDICADORES

- Cantidad y calidad cliente Oculto al mes -
y por asesor -

- Oportunidad en la entrega de resultados
- Oportunidad en gestion de novedades

- Nivel de resolutividad -

Audio Pantalla Asesor

COMERCIAL OPERACIONES

Analisis de
turnos

Seguimiento Biométrico Cierre diario

BENEFICIOS
Incrementar niveles de servicio (INS — NPS — CES)
Disminuir inconformidades de los
asociados/clientes por el servicio y el modelo de
atencidn en oficinas.
Reducir costos (cliente oculto, publicidad, etc)

Gestidon oportuna de las novedades e incidentes /\\
Bancoomeva



