111

Estudio de la atencion al cliente brindada por el sector bancario

11.ANEXOS

Anexo 1. Formulario encuesta prueba piloto

‘B

Anexol Formulario
Encuesta-Prueba pil

94



Agradecemos su colaboracion respondiendo la siguiente encuesta, la cual forma parte de un proyecto de

investigacion desarrollado en la Universidad EAN

PRODUCTOS Y ENTIDADES FINANCIERAS COLOMBIANAS

1. Marque con una X, cuél de los siguientes productos tiene y/o ha tenido (incluya los productos de mayor importancia para usted). Indique
tiempo de su permanencia como usuario y grado de satisfaccién general

Tarjeta de Crédito 1

Crédito de Consumo 1

Crédito de Vivienda 1

Tarjeta de Crédito 2

Crédito de Consumo 2

Crédito de Vivienda 2

2. Indique con una X, el motivo de seleccién de la entidad 3. Recomendaria a alguien la entidad bancaria y producto
bancaria proveedora del servicio seleccionado?

Atencién al cliente

Cantidad de sucursales

Cuotas de manejo

Referidos

Ubicacion

Requisito por otros

Un asesor lo contacté

Otro

Otro motivo de seleccién:
Tarjeta de Crédito:
Crédito de Consumo:
Crédito de Vivienda:

4. Califique con una X la calidad de la informacién recibida durante el proceso de inscripcion y/o activacion de productos financieros. Si aplica,
indique si interpuso una queja o reclamo manifestando su inconformidad y quien atendié su solicitud

Valor de los Intereses

Cuotas de manejo

Canales de servicio

Medios de pago

Fechas de corte

Contrato

Pagos extemporaneos

Pagos anticipados

Extractos

Procedimientos en caso
de queja o reclamo

Defensor del cliente

Seguros

Cladsulas de
permanencia

Liquidacién

Beneficios / Descuentos /
Premios

5. Para los asuntos abajo enumerados. Indique con una X si durante la utilizacién del producto adquirido, la informacién entregada desde el
inicio fue objeto de modificacién y/o variacién sin previo aviso

Valor de los Intereses

Cuotas de manejo

Canales de servicio

Medios de pago

Fechas de corte

Contrato

Pagos extemporaneos

Pagos anticipados

Procedimientos en caso
de queja o reclamo

Defensor del cliente

Seguros

Cladsulas de
permanencia

Liquidacién

Definicion de nimero de
cuotas para pago

Beneficios / Descuentos /
Premios
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6. Marque con una X cual de las siguientes actitudes evidenciadas en el personal bancario, lo motivaron o motivarian a interponer una queja

o reclamo

Actividad X

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de las solicitudes

Demostracion de interes para dar solucion a su solicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo

Conocimiento del tema

Trato Recibido

7. Responda sf 0 no a las siguientes preguntas:

8. Marque con una X cual(es) de las siguientes practicas, considera han sido utilizadas por su entidad bancaria? Ha interpuesto una queja por

este concepto?

Pregunta

SI/NO

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

Conoce sus deberes y derechos como consumidor financiero?

Conoce los deberes y derechos de las entidades bancarias?

Sabe cual es el procedimiento para interponer una queja o reclamo?

Ha visitado (virtual o personalmente) la Superintendencia Financiera de Colombia?

Tiene copia del contrato de vinculaciéon?

Ley6 completamente el contrato en el momento de vinculacion, previo a su firma?

Préacticas X

Interpuso
queja?

El condicionamiento al consumidor financiero por parte de la entidad vigilada de que este acceda a la adquisicién de uno
0 mas productos o servicios que presta directamente o por medio de otras instituciones vigiladas a través de su red de
oficinas, o realice inversiones o similares, para el otorgamiento de otro u otros de sus productos y servicios, y que no son
necesarias para su natural prestacion.

El iniciar o renovar un servicio sin solicitud o autorizacién expresa del consumidor.

Devolucién parcial de su dinero en caso de fraudes comprobados en su contra

9. Como consumidor financiero, marque con una X cuél de las siguientes practicas de proteccién conoce y aplica (Tomado de: Ley 1328 de

2009. Articulo 6)

Précticas de proteccién

Cerciorarse si la entidad con la cual desean contratar o utilizar los productos o servicios se encuentre
autorizada y vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia

Informarse sobre los productos o servicios que piensa adquirir o emplear, indagando sobre las
condiciones generales de la operacion; es decir, los derechos, obligaciones, costos, exclusiones y
restricciones aplicables al producto o servicio, exigiendo las explicaciones verbales y escritas necesarias,
precisas y suficientes que le posibiliten la toma de decisiones informadas.

Observar las instrucciones y recomendaciones que imparta la entidad vigilada sobre el manejo de
productos o servicios financieros

Revisar los términos y condiciones del respectivo contrato y sus anexos, asi como conservar las copias
que se le suministren de dichos documentos

Informarse sobre los érganos y medios de que dispone la entidad para presentar peticiones, solicitudes,
quejas o reclamos

Obtener una respuesta oportuna a cada solicitud de producto o servicio

GRACIAS
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
ENTIDADES BANCARIAS

Género
Edad
Nivel de estudios

Ocupacion

INTRODUCCION
Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

| F | M |

[ 18-25 [ 26-35 | 36-45 [ 46-55 | mayor de 56 |
[ Primaria | Bachillerato |  Técnico | Universitario | Posgrado |
| Estudiante | Empleado [ Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

Otro
Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Compra de:

1 vez por mes

2 a4 veces
por mes

5 a 8 veces
por mes

1 vez por afio

1 vez por
trimestre

1 vez por
semestre

Vehiculo

Vestuario

Alimentacion

Viajes/Turismo

Hogar

Tecnologia

Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Producto menor que 1'000,000 a 2'000,001 a 5'000,001 a | 10'000,001 a mayor que
1'000,000 2'0000,000 5'0000,000 10'0000,000 | 20'0000,000 20'000,000
Tarjeta de Crédito
Crédito de Consumo
(Libre Inversion)
Crédito de Vivienda
4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?
entre2y12 | entre 13y 24 | entre 25y 36 | entre 3y 10 mas de 10
Producto 1 mes - ~ o . o
meses (lafio) |meses (2afios) |[meses (3afios) afios afos
Tarjeta de Crédito
Crédito de Consumo
(Libre Inversion)
Crédito de Vivienda
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PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escala de 1 a 5, donde 1 es nada importante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un producto financiero

1

Muy importante

0

Sucursales

Asesor

Recomendacioén por
otros

Intereses

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Excelente

Antes de adquirir el (los)
productos

Después de adquirir el
(los) productos

En la sucursal bancaria

Via telefonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacién en

tregada por su entidad financiera:

Asunto

Excelente

Contrato

Extractos

Seguros

Intereses

Descuentos

Fechas de corte

Quejas y/o reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl o NO a las siguientes preguntas:

Pregunta

SI

NO

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera

de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?
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9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Asunto

Excelente

Revision o Liquidacion de
un crédito

Cobro de servicios sin
ser avisado

Resolucion de problemas

Fraude

Entrega de informacion
sobre productos

Reporte centrales de
riesgos

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer

una queja o reclamo

Asunto Nodeseable . e, _Muy deseable
1 2 8 4 5
Personalmente en la oficina
Telefénicamente
Internet
Ante la Superintendencia Financiera
Ante el defensor del consumidor
11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario
Caracteristica l\'_af?l"_]p_o_rt_a?f? __________________ — Z M_u}'_'"jp_qrt_a?tf_ — I_rf"_fe_r?ﬁt?_ -
1 2 3 4 5) 0
Resolucién de solicitudes
Direccionamiento de las
solicitudes
Demostracion de interés
para dar solucién a su
solicitud
Disposicion para ayudar
Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido
EDUCACION FINANCIERA
12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades
Actividad L. _'\EJ_?EE_‘_ .| _Casi _g_UDEQ | — _A_‘{‘;_C?E S _F@_c%e_me_ |- §'9ﬂ5‘P@_ -

Lee detenidamente el contrato que
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que ganay lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero
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13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Caracteristicas | __Pésimo__| __Malo___| . Aceptable | _Bueno __ | Excelente
1 2 3 4 5
Valor cuotas de manejo
Tasas de interés
Beneficios/Sanciones por pronto pago
Beneficios/Sanciones por pago extempord
Devolucién del IVA
Descuentos
14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria
Razones L _"‘_Ui'_‘Ea_\_ .| Casi _251023_ _— _A_\{g_c_eg I _F"_GP%Q_'EQ S P §i§%1pr_e_ _.

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripcion en sorteos |

Acumulacién de puntos/millas

Descuentos en establecimientos

Atencién al cliente - Asesor

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

UvEsioAD ENTIDADES BANCARIAS
{FAN
Pt INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respeclo a la percepcién de calidad gue tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la sigulente encuesta.

INFORMACION DEE ENTREVISTADO

Género L {F) 7 M ]
e
Edad [ 1826 |  ¢6-35) | 36-45 | 4655 [ mayorde 56 |
e
Nivel de estudios | Primaria__| Bachillerate | Técnico | Universitaric | fosgrado )]
T —
Ocupacion | _Estudiante [ (Empleado } [ Independiente | Desempleado |
e o

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguienies productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito v
Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

Otro

Cual?

2. Indigue el uso que le da a sus productos financieros v aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo
Vesluario v

Alimentacién v
Viajes/Turismo ‘ +
Hogar [
Tecnologia -
Compra de cartera -

3. Indigue el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito v’

Crédito de Consumo
(Libre Inversién)

Credito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito l/

Crédito de Consumao
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda




PERCEPCION DE GALIDAD

5. En una esela de 1 a 5, donde 1 es nada importante y § muy imporiante, indigue las razones que lo metivan para

adquirir un producto financiero

Sucursales v’

Asesor

Recomendacion por
otros V/

Intereses

Cuotas de manejo

AVAN

Cupos elevados

Lugar de trabajo 'd

Beneficios empresariales

8. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {Jos)
productos

Después de adquirir el
(los) productos

NS

En la sucursal bancaria \/

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financlera:

Cantrato v

Extractos

Sequros v
Intereses .

)

Descuentos

Fechas de corle

N

Quejas y/o reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S| 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacidn?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virlual ¢ personalmenie) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticién?

Conocce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?
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9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revision o Liguidacion de
un credito

Cobro de servicios sin
ser avisado ‘/

Resolucidn de problemas

Fraude '\/

Entrega de informacion
sobre productos ‘/

Reporte centrales de

riesgos 1/

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendec 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina v
Telefonicamente v
Internet v
Ante la Superintendencia Financiera v

Ante el defensor del consumidor v

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucién de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes
Demostracién de inferes

v
v
para dar solucion a su \/
v
v,
v’
V4

solicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguienies actividades

Lee detenidamenle el contratc que
firmar4 con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe /

Se informa sobre las tasas de interés que
s& aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

SN

Se informa sobre los medios para /
presentar solicifudes, quejas o reclamos

Conocer {os deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

NN

-HOJA3DE4




HOJA4DE4

13. Califique su conosimiento respecto a 1as sigufentes caracleristicas de sus productos hancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de inferés v’

Beneficios/Sanciones por pronto pago v
v
v

Beneficios/Sanciones por pago extempora -
Devolucién del IVA

Descuentos il

14, Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interds -
Obsequios de bienvenida v
Cupo de credito elevado ' v’
Bajas cuotas de mangjo e
Rapidez en las transacciones 1V
§:
'

Inscripcion en sorteos |
Acumulacién de puntos/millas
Descuentos en esiablecimientos
Atencién al cliente - Asesor
Sequridad en las transacciones

NN

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORAGION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
Hrivasiond ENTIDADES BANCARIAS
LEAN,
ot INTRODUCCIGN

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de fa Universidad EAN, gque se encuentra investigandeo
respecto a la percepcidn de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género ] F | M ]
Edad i 1825 | 2645 | 3645 |  46-55 | mayorde 56 |
Nivelde estudios | Primaria__ | Bachillerato | Técnico | Universitario | Posc}rﬁ\do |
Ccupacion | Estudiante | Em%:zfado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito v
Crédito de Consumo (Libre Inversion) v
Crédito de Vivienda

Otro

Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo

Vestuario

Alimentacién
Viales/Turismo v
Hegar
Tecnologia ¥
Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (vafores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito /

Crédito de Consumo /
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus delidas?

Tarjeta de Crédito v

Crédito de Consumo /
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda
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1

PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y § muy importante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un producto financiero

Sucursates

Aseasor

v
Recomendacién por /

olros
intereses

NN

Cuotas de manejo

Cupos elevados

/
L.ugar de trabajo \/

Beneficios empresariales /

6. Califique el servicio prestado por su enfidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
producios

Después de adquirir el

{los) productos /

En la sucursal bancaria /

Via teléfonica /

Chat

7. Califique la calidad de la informagitn entregada por su entidad financiera:

Contrato
Exiractos
Seguros v
Intereses
Descuentos
Fechas de corte
Quejas y/o reclamos v

NN N

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 6 NO a las siguientes pregunias:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria? \/

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos 7

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virlual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

ANANANDRASANDN

Conoce alguna ey o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

(—'—-
{8
R
o
)
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8. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revision o Liguidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

Entrega de informacion
sobre productos

Reporte cenirales de
riesgos

/|
~
7
v/

10. Indique en una escala de 1 a 5, siende 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente

Internet

Ante la Superintendencia Financiera

Ante el defensor del consumidor

NN

11. Indique la imporlancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas def personal bancarlo

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicitud

Disposicion para ayudar

Profesionalismo

Conocimiento dei tema

Trato Recibido

NNON NS

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contralo que
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consurmidor financiero
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13. Califique su conocimiento respecte a las sigulentes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pranto pago

Beneficios/Sanciones por pago exiempora

Devolucion del IVA

Descuenios

14. Cual de las sigulentes razones, lo molivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de inlerés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manegjo

Rapidez en ias transacciones

Inscripcion en sorteos |

Acumulacion de punios/millas

Descuentos en establecimientos

Atencién al cliente - Asesor

Seguridad en las transacoiones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

HOJA4DE4



HOJA 1 DE 4

PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
;"'““'““’g ENTIDADES BANCARIAS
YEAN;

kY o
By “&4.

INTRODUGCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen fos usuarios sobre las enfidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

i~

Género { 'K‘ | M |
Edad [ 7825 | _76%5 | 3645 | 46656 | mayorde56 |
Nivel de estudios | Primaria | Bachilieraio |  Técnico | Univ?ﬁsi!ario[ Posgrado |
Ocupacion | Estudiante | Emp}éado [ independiente T Desempleada |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito )(
Crédito de Consumo ({Libre Inversion)}
Crédito de Vivienda

Otro

Cual?

2. Indigue el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los ufiliza:

Vehiculo
Vestuario
Alimentacion ¥
Viajes/Turismo
Hogar

Tecnologla >
Compra de cartera X

P

Pl

3. indique el valor prestado por su enlidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo
(Libre Inversién)

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito ><

Crédito de Consumo
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda




PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para

adquirir un producto financiero

Sucursales

%

Asesor

Recomendacion por

otros §(

[ntereses 3(

Cuotas de manejo kY
Cupos elevados \(

Lugar de trabajo ><

Beneficios empresariales X

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (ios})
productos ?Z

Después de adquirir el 7(
(los) productos

En la sucursal bancaria )(

Via teléfonica }(

Chat )L

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato

Extraclos

X
Seguros X
Intereses X

Descuentos ¥

Fechas de corte ¥

Quejas v/o reclamos X

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una guejfa o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce [os medios para interponer quejas y rectamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

+ |
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9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revisién o Liquidacion de
un credito \'(

Cobro de servicios sin ser

avisado X

Resolucion de problemas )(

Fraude )(

Entrega de informacion 7&
sobre productos

Reporte centrales de 7&
riesgos

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina %
Telefonicamente

Internet

Ante la Superintendencia Financiera
Ante el defensor del consumidor

Pt P R L8

11. Indigue la importancia que tienen para usted las siguientes caracterisiicas del personal bancario

Resolucion de solicitudes ¥

Direccionamiento de las 1\
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicitud

Profesicnalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

Disposicion para ayudar ﬁ
A
A
X

EDUCACION FINANCIERA

12, Indique la frecuencia con que realiza las sigutentes actividades

l.ee detenidamente el contrato que
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y io que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicarén

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos

T e |7 %

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias *
Conocer sus deberes y derechos como \k

cohsumidor financiero

HOJA3 DE4




13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manegjo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones por pago extempora

Devolucion del IVA

Descuentos

PR

14. Cual de las siguientes razones, lo motivarfa para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

Ohsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuofas de mangjo

Rapidez en las transacciones

Inscripeidn en sorteos |

Acumulacién de puntos/millas

Descuentos en establecimientos

s

Atencion al cliente - Asesor

Seguridad en |las transacciones

b <] | Bl

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORAGION

HOJA4 DE4
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Unieksioan ENTIDADES BANCARIAS
{EAN}
e INTRODUCCION

Reciba usted un cordial satudo. Somos un grupo de estudiantes de fa Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguienie encuesta.

INFORMAGCION DEL ENTREVISTADO

Género [ F | S|
Edad [ 1825 | Jpds [ 3645 | 4655 | mayorde 56 |
Nivel de estudios | Primaria_ | Bachillerato | Técnico | Universitario | Posgrado |
Ocupacién | Estudiante | Emptgado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUGTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos fiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito v
Crédito de Consumo (Libre inversion) v

Crédito de Vivienda
Otro
Cual?

2. Indigue el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo
Vestuario / ‘ v
Alimentacion v,
Viajes/Turismo
Hogar /
Tecnologia

Compra de cartera

3. Indique el valer prestade por su entidad financiera o cupo de sus productos {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito v

Crédito de Consumo
{Libre Inversion}

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito \/

Crédito de Caensumo
{Libre Inversién)

Crédito de Vivienda

HOJA1DE4




PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy imporiante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un producto financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacion por v
otros

Intereses

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

=N NN

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los) v
productos
Después de adquirir el v
(los) productos

En la sucursal bancaria v

Via teléfonica ‘/

Chat Vv

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato
Extractos v
Sequros »
niereses v
Descuentos v
Fechas de corte v
Quejas ylo reclamos v

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S1 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpueste una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria? 4
Tiene copia dal contrato de vinculacion? v

Conoce los medios para interponer guejas y reclamos ? 4
Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria? 4
Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera v
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de pelicién? 4
Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias? v

Cudl?
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9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revision o Liquidacién de J
un credito

Cabro de servicios sin ser /
avisado

Resolucion de problemas v

Fraude v

Entrega de informacién 4
sobre productos

Reporte cenfrales de \/ .
rlesgos

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y & muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina .
Telefénicamenie 14
Internet v '
Ante la Superintendencia Financiera v
Ante el defensor del consumidor Vs

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucion de solicitudes v

Direccionamiento de las v
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su \/
solicitud

Disposicion para ayudar v

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

AN

EDUCACION FINANCIERA

12. indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato que \/
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que dehe v

Se informa sobre las lasas de interés que v
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio v

Se informa sobre los medios para v
presentar solicitudes, quejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las Vv
entidades bancarias
Conaocer sus deberes y dereches como \/
consumidor financiero




13, Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuptas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones por pago extempora

<9

Devolucion del IVA

v

Descuenios

[%d

14. Cual de |as siguientes razones, lo motivarfa para cambiar de entidad bancaria

Meiores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuolas de manejo

< dY

Rapidez en fas transacciones

Inscripcidn en sorieos

Acumulacion de puntos/miflas

Descuentos en establecimientos

7

Atencion al cliente - Asasor

v

Seguridad en las {ransacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS, GRACIAS POR SU COLABORACION

HOJA4DEA
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

éumvnmmo ENTIDADES BANCARIAS
{EAN/
s INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempe invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMAGION DEL ENTREVISTADO

Género [ F =
Edad [ 48925 | 2635 | 3645 | 45 | mayorde 56 |
Nivel de estudios | Primaria__| Bachillerato | %ﬂi‘.‘o | Universitario | Posgrado |
Cceupacion | Estudiante | EMdo [ independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito

><
Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda S
Otro
Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehicuio
Vestuario
Alimentacion
Viajes/Turismo
Hogar,
Tecnologia
Compra de cartera

N <px

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos}

Tarjela de Crédito ><

Crédite de Consumo
(Libre Inversién)

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito ><

Cradito de Consumo
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HOJA1DE4




PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada imperiante y 5 muy imperiante, indigue las razones que o motivan para
adquirir un producto financiero

Sucursales b

Asesor

Recomendacion por
otrog

Intereses

XX

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

K XIXR

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir & (fos)

productos %
Después de adquirir el

{los} productos >’<

En la sucursal bancaria >

Via teléfonica X

Chat ><

7. Califique ia calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato
Extractos

Sequros X
Intereses
Descuentos

Fechas de corfe
Cluejas y/o reclamos

e K] R

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda 81 & NO a las siguientes pregunias:

Alguna vez ha inferpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria? K

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacién?

Conoce los medios para interponer guejas y reclamos ?

Existe un Defensor det Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente} con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cudl?

XXX X

HOJAZ2DE4



9. Califique ta gestion de su banco en las siguienies situaciones

Revision o Liguidacion de
un credite

Cobro de servicios sin ser '><
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

%

Entrega de informacién
sobre productos

Reporte cenirales de
riesgos

X

10. Indique en una escafa de 1 a 5, siendo 1 ne deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente »
Internet 'q
Ante la Superintendencia Financiera el
Ante el defensor del consumidor prd

11. Indique |a importancia que tienen para usted las siguientes caracterfsticas del personal bancario

Resolucién de solicitudes W

Direccionamiento de fas
solicitudes

Cemostracién de interes
para dar solucion a sy X
solicitud

Disposicién para ayudar

X

Profesionalismo

Conacimiento del tema

Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza |as siguientes actividades

Lee detenidamente el confrato que
firmaré con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre Jos medios para
preseniar solicitudes, gquejas o reclamos

< |X

Conocer ios deberes y derechos de las
enfidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

HOIA3DE4




13. Califique su conocimiente respecto a las sigulentes caracterfsticas de sus productos bancarios

Vi

Tasas de interés v

Beneficios/Sanciones por pronio pago

Beneficios/Sanciones por pago extemporg) o

X
Devolucién del IVA e

Descuentos 4

14, Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés S

Obsequios de bienvenida )V
Cupo de crédito elevado X

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripcion en sorfeos |

Acumulacién de punfosimillas »

Descuentos en establecimientos .

Alencién al cliente - Asesor

AN | KRN

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
é”“'“‘“"“".g ENTIDADES BANCARIAS
AN,

INTRODUGCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | F ] M ]
Edad L 1825 | 7%&8 | 3645 | 4655 | mayorde 56 |
Nivel de estudios [ Primaria | Bachillerato | Técnico ] Univeréjtario | Posgrado |
Ocupacién [ Estudiante | Emp¥ado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOERE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos tiene o fuvo:

Tarjeta de Crédito b4
Crédito de Consumo (Libre Inversion) ®
Crédito de Vivienda
Otro

Cual?

2. Indique el uso gue le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo

Vestuario pd
Alimentacion rad
Viajes/Turismo A, ’
Hogar
Tecnologia 4
Compra de cartera - A

3. Indique el valor prestade por su entidad financiera o cupo de sus productos {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo
(Libre inversion) >(

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito ><

Crédito de Consumo X
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HOJA1DE4




PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada imporiante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para

adquirir un producto financiero

Sucursales

Recomendacion por
otros

K
Asesor ><
ha

Intereses

Cuotas de mansjo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

N IRK

Beneficios empresariales ><

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
productos

Después de adquirir el
(los) productos

En la sucursal bancaria x

Via teléfonica

Chat

7. Califique Ia calidad de la informacion entregada por su entidad financiers:

Contralo

Exiractos K

Seguros

Intereses

MK

Descuentos

Fechas de corte

N

Quejas y/o reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha inferpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

K

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad hancaria?

Se ha pueste en contacto (viruat o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

.>< ><

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Be

Conoce alguna [ey o decreto que regule las entidades bancarias?

Cuai?

KX X
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9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

un creditc

Revisién o Liguidacion de ><

Cobro de servicios sin ser
avisado ><

Resolucién de problemas ><

Fraude )(

Entrega de informacién
sobre productos

Reporte centrales de
riesgos

10. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina A
Telefénicamente >

internet =

Ante la Superintendencia Financiera %

Ante el defensor del consumidor b4

11. Indigue la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resokucion de solicitudes

Direccionamiento de las X
solicitudes

Demostracién de interes
para dar solucicn a su
solicitud

SIS

Disposicién para ayudar

Profasionalisme
Conocimiento del tema
Trato Recibido

NAp><

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

tee detenidamente el contrato que
firmarda con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana v o que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre fos canales de servicio

< %X

Se informa sobre los medios para

presentar solicitudes, quejas o reclamos X
Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancariag

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

A<
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13. Califigue su conocimiento respecto a |as sigulentes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuolas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sancicnes por pago extempora

Devolucien del VA

Descuentos

AN

14. Cual de las siguienies razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de inlerés

(Ohsequios de bienvenida

W

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transaccionas

Inscripcion en sorlecs |

Acumulacién de puntos/millas

Dascuentos en establecimientos

Atencion al cliente - Asesor

X

Seguridad en las transacciones

| X P

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

HOIA 4 DE 4



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Unvrsinad, ENTIDADES BANCARIAS
{EAN}
et INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuenira investigando
respecto a la percepcion de cafidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | X | M |
Edad [ 1825 ] 26'§é’ﬁ | 3645 [ 4655 | mayorde 56 |
Nivel de estudios | Primaria__ | Bachillerate [ Técnico | Unive%r{}-,]riol Posgrado |
Ccupacién [ Estudiante | Emprpédo | Independiente | Desempleado |

INFORMAGION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Cradito '
Crédito de Consumo {Libre Inversion) %
Crédite de Vivienda

Otro

Cudl?

2. Indique el uso que le da a sus productes financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza;

Vehiculo ¥
Vestuario ~
Alimentacidn

Viajes/Turismo A
Hogar <
Tecnologia b4
Compra de cartera X

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito %

Crédito de Consumo
{Libre Inversién)

Credito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito . X

Crédite de Consumo
{Libre Inversién) X

Crédito de Vivienda
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PERCEPCION DE CALIDAD

5 En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que lo mofivan para

adquirir un producto financiero

Sucursales

Asesor W
Recomendacion por

otros

Intereses M

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los) v
productos

Después de adquirir el v
{los) preducios

En la sucursal bancaria \5

Via teléfonica %

Chat X

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contratc

Exiractos [

Seguros b

Intereses

Descuentos

Lt LA

Fechas de corte

Quejas ylo reclamos Y

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Si 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

% [

Conoce los medios para inlerponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financlera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peficion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

R EIRSE:

HOJAZDE4



9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revision o Liquidacion de
un credito ?Q,

Cobro de servicios sin ser

avisado ?C*

Resolucion de problemas \/

Fraude

Entrega de informacion
sobre productos

.9

Reporte centrales de
riesgos

e

10. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable v 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer

una queja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefonicamente X
Internet x
Ante la Superintendencia Financiera X

Ante el defensor del consumidor Az

11. Indigue la importancia que fienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucién de soliciiudes

Direccionamientc de las
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicitud

\,-gKS(

Disposicién para ayudar

Profesionalismo

Conocimiento del tema

Trato Recibido

N2 le

EDUCACION FINANCIERA

12. indique la frecuencia con que realiza las siguientes aclividades

Lee detenidamente el confratc que
firmard con la entidad bancaria

Balance enire lo gue gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicardn

e

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa scobre los medios para
presentar soliciiudes, guejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos gcomo
consumidor financiero

HOJA3IDE 4




13. Califique su conocimiente Tespecto a las siguientes caracteristicas de sus productes bancatrios

or cuotas de manejo X
Tasas de interés A
Beneficios/Sanciones por pronio pago \va
Beneficios/Sanciones por pago extempors| A
Develucion del IVA £y
Descuentos >

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambizar de entidad bancaria

Mejores {asas de interés

A
Obsequios de bienvenida
Cupo de crédito elevado
Bajas cuolas de manejo Vo
Rapidez en las transacciones =2
Inscripcion en sortecs
Acumulacién de puntosimillas
Descuentos en establecimientos Y
Alencién al cliente - Asesor
Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

AmviesoaD ENTIDADES BANCARIAS
{EAN]
et INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Semos un grupe de esiudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcién de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADQ

Género ] F ] MV
Edad {1825 [ 2635 | 3845 | 4655 | mayorde 56 |
Nivel de estudios | Primaria | Bachillerato | Técnico | Universitario | Posgrado |
Ocupacién { FEstudiante | Empleado” | Independiente | Desempleado |

INFORMAGION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes producios tiene o tuvo:

<

Tarjeta de Crédito s
Crédito de Consumo (Libre Inversion} 7
Crédito de Vivienda
Otro

Cual?

-~

2, indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo
Vestuario 7
Alimentacién 4 /
Viajes/Turismo / 4

Hagar /
Tecnologia 4
Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo /
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto fiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito /

Crédito de Censuma [
(Libre Inversion)

Creédito de Vivienda




HOJA2DE4

i 1

PERGEPCION DE CALIDAD

5 En una escla de + a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy impertante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un producto financiero

Sucursales

Asesor e

Recomendacion por e '
otros rd

Intereses e

Cuotas de manejo e

Cupos elevados : e

L.ugar de trabajo 4 .

Beneficios empresariales /

6. Califique el servicio prestado por su enfidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
productos

Después de adquirir el
{los) productos

En la sucursal bancaria 4

Via teléfonica

Chat /

7. Califique Ia calidad de la informacidn entregada por su entidad financiera:

Contrato H ' <

Exiractos !
Sequros
intereses

Descuentos
Fechas de core i
Queijas yio reclamos 4

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una gueja o reclamo ante su entidad bancaria? )

-
La respuesta obtenida fue satisfactoria? /
Tiene copia del contrato de vinculacién? !
Conoce fos medios para interponer quejas y reclamos ? /
Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria? 4
Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera W
de Colombia?
Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion? <
Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

v

Cual?




HOJA3DES

9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revisién o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser /
avisado

Resolucion de problemas /

Fraude /

&

Entrega de informacion J/
sobre productos

Reporte centrales de / '
riesgos

10. Indique en una escala de t a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefébnicamente v’
tnternet ya "
Ante la Superintendencia Financiera /o

Ante el defensor del consumidor <

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracter(slicas del personal bancario

Resolucion de solicitudes vy
Direccionamiento de las ¥
solicitudes

Demostracién de interes /
para dar solucion a su

solicitud K

Disposicién para ayudar

Profesionalismo 7.
Conocimiento def tema s
Trato Recibido ¥

EDUCACION FINANGIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el conlralo que
firmara con la entidad bancaria

\"‘-»...

Balance entre io que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que / ’
se aplicaran ; ’

Se informa sobre los canales de servicio v

Se informa sobre los medios para . v
presentar solicitudes, quejas o reclamos ',
Conocer los deberes y derechos de las T
entidades bancarias s
Conocer sus deberes y derechos como b,"
consumidor financiero




14. Galifique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo v,

Tasas de interés 7 i
Beneficios/Sanciones por pronte pago !
Beneficios/Sanciones por pago exiemporg i
Devolucion del IVA '

Descuentos /

14. Cual de las siguientes razones, lo motivarfa para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés /

Obsequios de bienvenida v/
Cupo de crédito elevado
Bajas cuotas de manejo ¥
Rapidez en las iransacciones
Inscripcién en sorteos |
Acumulacion de puntos/millas
Descuentos en establecimientos
Atencion al cliente - Asesor
Segquridad en las transacciones P

RS

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

HOJA4 DE4



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

g,w-vmm ENTIDADES BANCARIAS
e INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de fa Universidad EAN, que se encuentra investigando
respacto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals,
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

el

Género | F7 ] M ]
Edad P 1825 | 2635 | 3645 | 4655 | mayorde 56?[/
Nivel de estudios | Primaria | Bachillerato |  Técnico | Universitario&’lf Posgrado |
Ceupacion [ Fstudiante | Empleado #7] Independiente | Desempleada |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito 4
Crédito de Consumo (Libre Inversion} )
Crédito de Vivienda P
Otro

Cuél?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanio los utiliza:

Vehiculo
Vestuaric v

Alimentacion - .
Viajes/Turismo [

Hogar .
Tecnologia -
Compra de cartera

N

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito 1/

Crédito de Consumo
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda v

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito //

Crédito de Consumo
(Libre Inversién) e

Crédito de Vivienda v

HOJA1DE4




5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy imporiante, indique las razones que lo molivan para
adquirir un producto financiero

Sucursales

PERCEPCION DE CALIDAD

Asesor

Recomendacion por
otros

Intereses

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

AR

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos

Después de adquirir el
(los) productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contralo

Extractos

Seguros

Intereses

Descuentos

Fechas de corle

CQuejas yio reclamos

ARARA

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl é NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

|.a respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

de Colombia?

Se ha puesto en contacto {virtlual o personalmente) con la Superintendencia Financiera

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

NN N

Conoce alguna ley o decreto que reqgule ias entidades bancarias?

Cual?

HOJA 2 DE4




9. Califique la gestidn de su banco en las siguientes situaciones

Revisién o Liquidacion de o
un credito

Cobro de servicios sin ser /
avisado

Resalucién de problemas l/

Fraude y2d

Entrega de informacion [/
sobre productos /'

Reporte centrales de /
riesgos

0. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Perscnalmente en [a oficina yd

Telefénicamente v

Internet 74 j
Ante la Superintendencia Financiera [
Ante el defensor del consumidor &

11. Indigue la imporiancia que tienen para usied las siguientes caracleristicas del personal bancario

Resolucion de solicitudes J/
Direccionamiento de las v '
solicitudes

Demaostracion de interes 1/
para dar solucion a su

solicitud
Disposicién para ayudar 4 /
Profesionalismo v
Conocimients del tema V7
Trato Recibido v

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las sigulentes actividades

Lee detenidamente el contrato que
firmara con la entidad bancaria

Balance entre fo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

presentar solicitudes, quejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

v
v
%4
Se informa sobre los medios para '/
4

HOIA3DE4
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13. Califigue su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo 4
Tasas de interés v
Beneficios/Sanciones por pronto pago /7
Beneficios/Sanciongs por pago extempora I
Devolucion del IVA ey
Descuentos I

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores iasas de interés /

Obsequios de bienvenida
Cupo de crédito elevado
Bajas cuotas de manejo 4
Rapidez en las transactiones v
Inscripcion en sorteos |
Acumuiacion de puntos/millas
Descuentos en establecimientos
Atencitn al cliente - Asesor -~
Seguridad en las transacciones e

RN
N

N

N N>

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Hnasioal ENTIDADES BANCARIAS
)
et INTRODUGCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupe de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracién y iempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | F i M |
Edad [ 1825 | 263 | 3845 | 46556 | mayorde 56 |
Nivel de estudics | Primaria | Bachillerato |  Técnico | Univepelario | Posgrado |
Ocupacion | Estudiante | Empigado [ Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito »
Credito de Consumo (Libre Inversion) k4
Credito de Vivienda
Otro

Cual?

2. indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuante los utiliza;

Vehiculo

Vestuario

Alimentacion

\Viajes/Turismo

Hogar

% [£] |#]>

Tecnologia

Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito ‘ b

Crédito de Consumo W
(Libre Inversion}

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HOJA1DE4




PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que lo maotivan para

adquirir un producto financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacion por
alros

Intereses

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

OV sG] |25y

Beneficios empresariales

6. Califique e! servicio prestado por su entidad financiera:

Arntes de adquirir el {los)
productos

&

Después de adquirir ef
{los} productos

&

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

S|

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato

5
Extractos 3
Seguros [
Intereses 9
Descuentos 5
Fechas de corte &
Quejas ylo reclamos 5

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

1o

la respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

o

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

4 |

Se ha puesto en contacto {virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

ne

Ha recurrida alguna vez a un derecho de peticion?

“ |

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

1Mo
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9. Califique la gestién de su banco en las siguientes situaciones

Revision o Liquidaciéon de
un credito

.

Cobro de servicios sin ser 1
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

Entrega de informacion
sobre productos

Reporte centrales de
riesgos

Gl [LA D

10. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente

Internet

Ante la Superintendencia Financiera

Ante el defensor del consumidor

A Iy

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de Jas
solicitudes

Demostracién de interes
para dar solucion a su
solicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo

Conocimiento del tema

Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

lee detenidamente el contrato que
firmara con {a entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que dehe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicardn

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
cansumidor financiero

‘iﬂsa,cna\m@.q

HOJA3DE4




13. Califique su conocimiento respecto a las sigulentes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones por pago extemporg

Devolucién del IVA

Deascuentos

N | en| o[

14, Cual de las stiguientes razones, 1o motivarfa para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manegjo

Rapidez en |as transacciones

Usmd”f 1

Inscripcion en sorteos |

Acumulacion de puntos/millas

Descuentos en establecimienios

Atencién al cliente - Asesor

Segquridad en las transacciones

O |

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

HOJA 4DE4
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS ENTIDADES
BANCARIAS

Vnwirnosl
’ Y
4 4

INTRODUGCION

Reciba usted un cordial salude. Somoes un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando respecto a la
percepcién de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais,
Agradecemos su colaboracion y tiempo Invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | F T |
Edad [ 182% [ 263 | 3685 | 4655 | mayordess |
Nivel de estudios [__Primaria | Bachillerafo |  Técnico | Universitario | Posgrado |
Ocupacion { Estudiante | Empié’ado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANGIEROS

1. Cual{es) de los siguientes praductos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo (Libre Inversién)
Crédito de Vivienda

OCtro

Cudt?

2. Indique el uso que te da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los ufiliza:

\ehiculo

Vestuario

Alimentacion [ i

Viajes/Tutismo i

Hogar 4

Tecnologia W

Compra de carlera

3. Indique el valor prestade por su entidad finengiera o cupo de sus productos {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito o

Crédito de Consume (Libre
Inversién) L

Crédiio de Vivienda 1,

4, En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo (Libre
Inversidn)

Crédito de Vivienda e




PERCEPCION DE CALIDAD

HOAZDRES

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indigue las razones que lo metivan para adquirir un

producto financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacién por ofras Py

Intereses

£

Cuotas de manejo S

Cupos elevados W

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales ¥

8. Califique e servicio prestado por su enfidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos

Después de adquirir el (fos)
productos

En ta sucursat hancaria e

Via teléfonica s

Chat

7. Califique la calidad de Ja informacién eniregada por su entidad financiera:

C‘;ontrato

Extractos

E

e

Segurcs

Intereses 5%

Descuentos F

Fechas de corte s

Quejas y/o reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 6 NO a [as siguientes preguntas:

Alguna vez ha inferpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria? ‘:A‘ )
La respuesta obtenida fue satisfactoria? P
Tiene copia del contrato de vinculacién? f
Conoce los medios para interponer quejas v reclamos ? ;’{

Existe un Defensecr dei Cliente en su enfidad bancaria?

Se ha puesto en contaclo (vitual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de
Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Congce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?




9. Califique la gestién de su banco en las siguientes situaciones

HOJA3DEA

Revision o Liguidacién de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

Entrega de informacion
sobre productos

Reporte centrales de

riesgos

10. indigue en una escala de 1a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una queja o

reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente

Intermet

Ante |la Superintendencia Financiera

Ante ¢l defensor del consumidor

11, indigue la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del persenal bancarie

Resoluoién de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su

salicitud -

Disposicién para ayudar iy
Profesionalismo ¥
Conocimiento de tema A

Trato Recibido ) ®

EDUCACION FINANGCIERA

12. Indique la frecttencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato que firmara
con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana vy lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que se
aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre [os medios para presentar
soficitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de fas
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financierg
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13, Califique su conocimiento respecto a as siguientes caracteristicas de sus productes bancarios

Valor cuotas de manejo
Tasas de interés s
Beneficios/Sanciones por pranto pago

Beneficios/Sanciones por pago extemporaned
Devolucién del VA b
Desclentos X

o

14, Cual de las siguientes razones, lo motivarfa para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés £
Obsequios de bienvenida 3
Cupo de crédito elevado X
Bajae cuoias de manejo X
Rapidez en las fransacciones I3
Inscripeién en sorteos { i
Acumulacion de puntosimillas 7
Descuentos en establecimientos X
Atencion al cliente - Asesor § 7
Seguridad en las fransacciones P

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS 5ERVICIOS BRINDADUS FUOR LAS ENTIDADES
BANCARIAS

Linmirondd

INTRODUCCION

Reclbha usted un enfra lnvestigando respecto 2 12

percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiemipo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

upG de

INFORMACION DEL ENTREVISTADD
Género ] F R |
Edad 1 18-25 ] 26-35 ] 365-45 i 46-55 [ avii el St
gy Fosgads ]
Ocupacidr [ Estudiante |  Empleado  FHipeRaiafe<s Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

Mivel de estudios | Prmara | Bachilerato | Técnicc 1o

1. Cual{es) de los siguientes productos fiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito W |
Crédito de Consumo {Libre Inversion} g_f:;:,;/?f/ ]
Crédito de Vivienda

Ciro

Cual?

2. Indigue el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los wiliza:

Vehicuio
Vestuario
Alimentacién
Viajes/Tunismo
Hogar e
Tecnologia ]
Compra de cartera AR s

sus produstos (valerss si pesos colombianos)

defz o oupo ds

) £} i
ijeta de Crédito o B T B o Ff", fﬂ;’%
Tarjeta de Credit %’m

e g

Crédito de Vivienda

4. En genaral, a cuanto tiempeo difiere sus deudas?

Ta ?'e.ta de Crédito - W .,
E\T;;:?éi? Consumo {(Libre W

Crédito de Vivienda




PERCEPCIGN DE CALIDAD

£ =

P . : P
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producto {financiero

HOIAZDE 4

sz lo anelivan para adauirr un

Sucursales

7

Vi

Asesor

ffe‘?f!«"f ,::x ff-f

i

Recomendacién por offos

Intereses

W

/fffzﬁ/ﬁ

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de frabajo

Beneficlos empresariales

T

8. Califique el servicio prestado por su enfidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos

)

Después de adquirir el (fos)
productos

7

En la sucursal bancaria

W

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

AR st

Conptrato

Exiractos

i

Jg{ffffﬁ"ffﬁ

Seguros
intereses

Descuentos

S

Fechas de corte

G,

Quejas y/o reclamos

e,

03

CLAMOS

UJ
iy

GUEJA

ﬁ!

8, Responda St 6 NG a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su enfidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tizne copia del contrato de vincuiacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

W/

Exliste un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

)

Se ha pueste en contacto (vitual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de
Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

-

2

Concce alguna ley o decreto gue regule las entidades bancarias?

Cual?

-




9. Califique la gestidn de su banco en las siguientes situaciones

HOJA3DE4

S5

Revisidn o Ligiidacion de
uh credito

_

Cobre de servicios sin ser
avisado

-

Resotucion de problemas

////

Fraude

Entrega de informacién
sobre productos

Reporie centrales de

riesgos

10. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer una gueja o

reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente e
Intemet e
Ante la Superintendencia Financiera R,

Ante el defensor del consumidor A

1. Indigue fa importancia gue tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucion de solicifudes

’&ﬁ’;ﬁ;«’?’f}’?”

Direccionamiento de las
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicitud

Disposicion para ayudar S,
Profesionalismo S,
Conocimiento del tema e
Trato Recibido o ]

EDUCACION FINANGIERA

12. Indique [a frecuencia con gue realiza las siguientes actividades

Lee defenidamente el conirato que firmara
con la eptidad bancaria

i

Balance entre fo que gana y lo que debe

Se Informa sobre las tasas de interés que se
aplicarén

Y

Se informa sobre los canales de servicio

solicitudes, quejas o reclamos

ISe informa sobre Tos nedios para presentai]

' /////

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos

consumidor financiero

SOOI
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13. Califique su conocimiento respecto & las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

lor cuotas de manejo e
Tasas de infoiés T
Beneficios/Sanciones por prenfo pago e
Beneficios/Sanciones por page exleimporaned ]
Devolucion del IVA e
Descuentos KFW

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

P

Cupo de crédito elevado

s

Bajas cuotas de manejo

e

Rapidez ¢n las fransacciones

R,

Inscripcién en sorteos |

e,

Actimulacion de puntos/millas

Ry

Descuentos en establecimienios

)

Atencion al cliente - Asesor |

HRARRRRI AT,

Seguridad en las fransacciones

R

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORAGION
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3

LiDAD SOBRE LGS SERVICICS BRINDADOS POR LAS ENTIDADES
BANCARIAS

INTRODUCCION

Reciba uysted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de fa Universidad EAN, que se encuentra investigando respecio a la
percepcion de calidad que fienen los usuarios sobre las entidades bancarias de) pafs.
Agradecemas su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMAGION DEL ENTREVISTARO

Género { 5 l M B
Edad [ 1825 [ 263 " T~ 6 | 4655 | mayorde5o ]
MNiveldeestudios | Primaria | Bachillerafo | Técnico | Universitario | Pospfado ]
Ocupacién [_Estudiante | Empeado I independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FIRANGIEROS

*. Cual{es) de los siguientes productos tlene o tuvo;

Tarjeta de Crédito ~E
X

Crédito de Consume (Libre Inversidn)
Crédito de Vivienda

Qo

Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos fimancieros y aproximadamente cada cuanto los uliliza:

Vehiculo
Vestuario f¥%
Alimentacion 1 i ? 1 74 .
Vigjes/Turismo T B I . X
Hagar e
Tecnologia =
Compra de cartera e

3. Indique el vator prestado por su entidad financlera o cupo de sus productos (valores en pesos colombiarios)

Tatjela de Crédito X

Crédito de Consumo (Libre
Inversion)

Crédito de Vivienda x

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito )(

Crédito de Consumo (Libre
Inversidn}

Crédito de Vivienda X




e 4=
5 Donwa s [E= I -

producto financiere

PERCEPCION DE CALIDAD

HOJA2DE4

ara adquirir un

Sucursales A
Asesor X
R ~iGi por olros X

Intereses

Cupos elevados

Cuctas de manejo

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquinir €] (fos)
productos

Después de adquirir ef {los}
productos

En fa sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Galifique la calidad de la informacicn entregada por su entidad financiera.

éontlato

Extractos

Seguros

Intereses

X
K
X

Descuentos

Fechas de corte

Quejas yfo reclamos

8. Responda Sl 6 NO a [as siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satlsfactoria?

Tiene copia def conirato de

vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad hancaria?

= X

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de

Colombia?

Ha recunido alguna vez a un derecho de peficion?

Conoce alguna ley o deciels gue regule las entidades bancarias?

Cual?

> x|




HOJAZDE4

9. Caliique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Cobro de servicios sin ser

Revision o Liguidacion de |
un credito
avisade x

Resoelucidn de problemas ?<

Fraude K

Entrega de informacion K
sobre praductos

Reporte centrales de

. '
riesgos 2(

10, Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer una queja o
reclama

Personalmente en la oficina 25
Telefdnicamente N o ) - _ )4 y
Internet b4

Ante la Superintendencia Financiera ¥

Ante el defensor del consumidor X

11. Indigue la importancia aque tisnen para Lsted tas siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucidn de so os | e o B 1 %
Direccionamiento de las o )
solicitudes X
Demostracion de interes
para dar solucion a su ><

X

solicitud

Disposicion para ayudar
Profesionalismo X .
Conccimiento del tema A
Trato Rectbido 4 b L R

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato que firmars
con la entidad bancaria )(

Bal yimorT At )(

Se informa sobre las tasas de inferés que se K
aplicaran

Se informa sobre Ins canales de servicio K

“los medios para presentar o

solicitudes, quejas o reclamos K
Conocer los deberes y derechos de las
jentidades bancarias
Conocer & - K
consumidar financiero




13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

HOJA A DE 4

Valor cuotas de manejo
Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones por pago extemporaneg

Devolucion del IVA

Descuentos A

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida 5

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de mancjo

Rapidez en las transacciones

o [ X

inscripcién en sortecs |

Pty

Acumulacion de puntos/millas

Descuentos en establecimientos o A

Atencion al cliente - Asesor |

X

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS ENTIDADES
BANCARIAS

Liniesnsby
3 3

INTRODUCCION

Roclba usted un cordial saludo. Somes un giupe de stes de s Universidad EAR, gue 82 encusntra investigando respecto a ta
percepcitn de calidad que tienen los usuarios sobte las entidades bancarias del pais.

Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACIGN DEL ENTREVISTADD

Género I F ] M |
Edad 1825 ] 1 345 | 4665 | mayorde56 |
Nivel de estudios | Prmatia ] Bachiloialo | Técnico | Universitario | foswman |
Ocupacidn { Esludiante | Crplzade | Independiente | Desempleado |

1. Cual{es} de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarieta de Crédito X
Crédito de Consumo (Libre [nversion) X
Crédito de Vivienda X
Oftro

Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieres y aproximadamente cada cuanto los uliliza:

Vestuario

Alimentacion

Viajes/Furismo

Hagar x

Tecnologia

Compra de cartera

valores en pesos colombianos)

3. indigue of valke ;

Tarjeta de Crédio X

Crédito de Consumo {Libre X
Inversién)

Crédito de Vivienda X

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo (Libre
Inversion)

Crédito de Vivienda X




HOJA2DE4

PERGEFCION DE CALIDAD

sdqquirir un

Sucursales - X
Asesor o } 7 ,
Recomat
X
Intereses X
Ctlotas de manejo -
Cupos elevados X o .
Lugar de trabajo ¥
Beneficios empresaiialss X

&, Califtique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (fos)

productos X

Después de adquirir el {los)
{

En la susursal bancaria X

Via teléfonica X

Chat X

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato X
Extractos o R X
T — . B

infereses ] 7 X
Descuentos X
Fechas de corte X

Quejas y/o reclames - T D X

8. Responda 51 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesio una gueja o reclamo ante su entidad bancaria? X

l.a respuesta obtenida fue safisfactoria? X

Tiene copia del contiato de vinculacion'? X

Conoce los medios para inferponer quejas y reclamos ? X

Existe un Defonser det Clads on =4 antidad baincarnia? X

Colombia? *
Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion? X
Caonoce alguna loy o deurets que regule tas entidades bancarias?

X




HOIA3DE4

9. Califique 1a gestion de su banco en las siguientes situaclones

Revisién o Liguidacion de
un credito

Cobro de satvicios sin ser
avisado

Resolucién de problemas

Fraude

Entrega de informacion
sobre preductos

Reporte centrales de
riesgos

10. Indigue en una escala de 1a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una queja o
reclamo

Personalmente en la oficina X

Telefonicamente X
Internet . . X _ o
Ante la Superintendencia Financiera X

Ante el defensor del consumidor X

11. Indique la importansia que Hener

Resolucin do solicitude
Direccicnamiento de las
solicitudes
Demostracidn de interes
para dar solucion a su
solicifud

Digposicion para ayudar
Profesionalismo
Conocimiento del fema
Trato Recibido

=

S R R

EDUCACION FINANCIERA

12, Indigue la frecuencia con que realiza las sigulentas actividades

Lee detenidamente el contrato que firmara
con la entidad bancaria

Se informa sobre las tasas de interés que se

- X

aplicaran

Se informa sobre los ea servico %

Se informa sobre los medios para presentar ;(__" T T

solicitudes, quejas o rectamos

Conocer los deberes y derechos de las X

zitidades bancarias . . B _ B o
Conocer sU5  de X

consumidor financiero




HCIAADE4

13. Califique su conocimiento respecto a las siguienies caracterisficas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo
Tasas de interés
Beneficios/Sanciones por pronto pago
Beneficios/Sanciones por page extemporaned
Devolucién del VA

Descuentos

ESE SR B 4

14, Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés X
Obsequios de bienvenida X
Cupodecréditoglevado | x|
Bajae cuctas de manejo ) ) X
Rapidez en fas transaccicnes o . S
Inscripcion en sorteos i T X

Acumuiacion de puntos/millas X
Cescuenios en establecimientos X

Atencion al cliente - Asesor | . X . R
Seguridad en las fransaccignes X

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRAGIAS POR Sl COLABORAGION
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PERCEFCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS ENTIDADES
o BANCARIAS

HLAtA]
2.

INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos uri grupe de esludianies de Ja Uriversidad EAN, gue se encuenira investigando respeclo a la
percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las enfidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracién y fiempo invertido para dar respuesta a fa siguiente encuesta.

INFORMACISN DEL ENTREVISTADO

Género 1 F ] it !

i Bachillerato | Técnico [ i

Edad [ 1825 | | mayorde 56 |

Nivel de estudios [ Fiimara tiv | Posgrado |

Qcupacion [ Estudiante | Finpic [ Independiente | Desempieado |

SUS PRODUGTOS FINANCIERCE

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuve:

Tarjeta de Crédito X
Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda
Ofro

Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto Jos utiliza:

Vehlculo

Vestuario A
Alimentacién __ Ao . . —
VigjesMuisme X o
Hogar

Tecnologia )

Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valoizs en pesos colombianos)

Tarjefa de Crédito S

Crédito de Consumo (Libre .
Inversion) =

Crédito de Vivienda

4, En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

e

Crédito de Consumo (Libre .
Inversidn) =

Crédito de Vivienda




HOJA2DE4

PERCEPCION DE CALIDAD

Sucursales X

Asesor

i&n por olros

Intereses ¥

Cuotas de manejo w0

Cuhos eievados o - 7 N R
tugar de trabajo S

Beneficlos empresariales ¥

8. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Anles do adquinr el {los)

}u‘
productos ;
Después de adquirir el (Jos) "
£n la sucursal bancaria X
Via teléfonica A
Chat %

7. Califique [a calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Contrato k3
Exfractos B
Seaqiinos
intereses

Descuentos X
Fechas de corte Es
Cluejas y/o reclamos | 1 1. =

8, Responda 31 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o rectamo ante su entidad bancaria? ¥

La respuesta obtenida fue satisfactoria? %

Tiene copia del contrato de vinculacién?

Conoce los medios para interponer quejas v reclamos 7 A

Existe un Dafensor del Clionte en su sntidad bancaria?
So ha puesto en contacto (vifiual o personaimente) con la Superintendencia Financiera de ,
Colombia®? -
Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion? ks
Conoce alguna ley o decreto que reguie las entidades bancarias? ks

Cudl?




9. Califique la gestién de su banco en las siguientes siiuaciones

HO3A3DE4

Revisidn o Liquidacidn de
un credito

Cobro de sarvicios sin ser
avisado

Resolucidn de problemas

Fraude

Entrega de informacion
sobre productos

-

Reporte centrales de
tlesgos

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una gueja o

reclamo

Personalmente en la oficina

Telefonicamente

Internet

e [
g [

Ante la Superintendencia Financiera

Ante el defensor del consumidor

11, Indique {2 importancia que tisnen para usted

Resolucion de solicitudes

Blireccionamiento de las
soficitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicit

i

Profesionalismo

Conocimiento def tema

Trata Recibide

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique | frecuencia con que realiza tas siguientes actividades

Lee defenidamente el cortrato gue firmara
con ia entidad bancaria

Balar

Wl

Se informa sobre las tasas de interés que se
aplicaran

Se informa sobre los canales de sepvido

solicitudes, queias o reclamos

Se informa sobre los madios para presentar]

Conocer los deberes y derechos de las
anfidades i
Concoer
consumidor financiero




13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

HOJA4DE 4

Valor cuatas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronte pago

Beneficios/Sanciones por pago extemporaned

Davolucién del IVA

Descuentos

N
b

14, Cual de |as siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

Qbsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las fransacciones

Inscripcién en soreos |

Acunwlacién de puntos/milias

Descuentos en establecimientos

Atencion al clienfe - Asesor |

Sequridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS ENTIDADES
BANCARIAS

INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando respecio a la
percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre fas entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a [a siguiente encuesta.

INFORMACIGN DEL ENTREVISTADO

Género | F FooaaMm o]
Edad (1825 1o i I 4655 | mayorde56 |
Nivelde estudios |  Primaria | Bachillerato | Técnico |- Universitario ] Posgrado |
Ccupacién [ Estudiante | Empleado’ ] Independiente | Desempleado |

TRODUCTOS FINARNCIEROS

snim s mnEs Ay S
e RN U

1, Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuve:

Tarieta de Crédito

Crédito de Consumo (Libre [nversién)
Crédifo de Vivienda

Ctro

Cual? Fiducia

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utifiza:

Vehiculo
Vestuario
Alimentasidn NS, S
Vidjes/Turisme T
Hogar
Tecnologia

Compra de cartera

3. Indique et valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos celombianos)

mayor que
2 20/000,000 5

Tatjeta de Crédito

Crédito de Consumo {Libre
Inversitn)

Crédito de Vivienda

4. En genera), a cuanio tiempe difiere sus deudas?

rira 25v.36.

2y 2
meses (1ano

J-rieses (3anics)

Tarjeta de Creédito

Crédito de Consumo {Libre
Inversion)

Credito de Vivienda




PERGEPCION OF CALINAD

HOJA 2 DE4

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante ¥y 5 muy importante, indique las razones que fo motivan para adquirir un

producto financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacion por otros

Intereses

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de frabajo

Beneficios empresearizlas

6. Califique el servicio prestado por st entidad financiera:

Antes de adquirir ¢l (fos)
productos

Después de adquirir el (los)
preducios

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Cbﬁt-rato: T

Extracios

Seguros

Intereses

Descuentos

Fechas de corte

Quejas y/o reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda 81 6 NO a las siguienfes preguntas:

Pregunta.

Alguna vez ha interpuesto una gueja o reclamo anfe su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia def confrato de vinculacién?

Conece los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existo un Dofonsor det CF

wie on su ontidad bancaria?

Se ha puesto en contacto {virtual o personalmente) con la Superintendencia Finarciera de
Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticién?

Coroce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?




HOIAZDES

9, Califique la gestién de su banco en las siguientes sifuaciones

Asunta

Revisién o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisade

Resolucién de probiemas

Fraude

Entrega de informacidn
sobre productos

Reporte centrales de
riesgos

10. Indigue en una escala de 1a 5, sienda 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer una queja o
reclamo

Personalmente en {a oficina
Telefdnicamente

intermnet

Ante la Superintendencia Financiera
Ante ef defensor del consumidor

11. Indique la importancia que tienen paia usted lus siguientes caracieristicas del peisoiial bancaric

Resolucién de solicitudes
Direccionamiento de las
salicitudes
Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicitud

Disposicion para ayudar
Profesionalismo
Conocimiento dal tema
Tratc Recibide

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue Ia frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el confrato que firmara
con |a entidad bancaria

Batance entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que se
aplcaran

Se informa sobre os canales de ssovicio

Se informa sobre los medios para presentar,
solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
cnfidades Bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumider financiero




13. Califigue su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

HOJA4DEA

Ceplable

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones por pago extemporaneg

Devolucion de! [VA

Descuentos

14, Cual de las siguientes razones, fo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores fasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado
Bajas cuofas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripcién en sorteos |

Acumulacion de puntos/millas

Descuentos en establecimientos

Atencion al cliente - Asesor |

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACGIAS POR SU COLABORACION




PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

;""‘"“"“‘““é ENTIDADES BANCARIAS
et INTRODUGGION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupa de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracién y iempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género ] F . .
Edad ] 1825 | 26-35 [ (Mis | 46-55 | mayor de 56 |
Nivel de estudios | Primaria__ | Bachillerato |  Técnico | Un@ﬂgitarioi Posgrada |
Ocupacion { Estudiante ] E?péido | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo;

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

Otro

Cual?

i/I’l
v,
v

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los ufiliza:

Vehiculo /
Vestuario v

Alimentacién v
Viajes/Turismo v
Hogar 4 v
Tecnologia v
Compra de cartera

3. Indique el vator prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito

Credito de Consumo

{Libre Inversién) /
Crédito de Vivienda \/

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo
{Libre Inversion)

Credifo de Vivienda \/

HOIAEDES




PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 pada importante y 5 muy impertante, indique las razones que lo motivan para

adquirir un producto financiero

Sucursales \,/
Asesor /

Recomendacién por otros \/

Intereses

Cuctas de manejo

Cupos elevados

ANANIAN

Lugar de trabajo /

Beneficios empresariales

N

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos

Después de adquirir el
{los) productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato

Extractos \/,

Seguros /

intereses ~Jy

Descuentos

Fechas de corte ' f/

Cluejas y/o reclamos v

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S| ¢ NO a las siguientes pregunias:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo anle su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

f"‘\

Tiene copia del contrato de vinculacién?

Conace los medios para inferponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

<-<‘g

Se ha puesio en contacto (virtual o personalmente} con la Superintendencia Financiera de
Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce alguna ley o decreto gue regule las entidades bancarias?

Cual?

494

HOJA2DE6



9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revisidn o Liquidacién de
un credito

Cobro de servicios sin ser \/
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

Entrega de informacién
sobre productos

/

Reporie centrales de
riesgos

Y

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ufilizar para interponer una
queja o reclamo

Personalmente en [a oficina

Telefénicamente

Internet

Ante la Superintendencia Financiera

Ante el defensor del consumidor

.
v

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes

Demaostracion de interes
para dar selucicn a su
solicifud

Disposicion para ayudar

NN

Profesionalisma

N

Conocimiente del tema

N
N

Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique {a frecuencia con que realiza las siguientes actividades

|ee detenidamente el contrato que firmara
con la entidad bancaria

Balance entre io que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de inferés que
se aplicarén

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre ios medios para
presentar soliciludes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

NAARNAN

HOIAZDEG




Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

HOJAADEB



HOJASDEG

13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés . i
Beneficios/Sanciones por pronto pago [y
Beneficios/Sanciones por pago extempora P v

Devolucién del VA P -

Descuentos |2

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores {asas de interés
Obsequios de bienvenida v
Cupo de crédite elevado v
Bajas cuotas de manejo v
Rapidez en las transacciones . ' o
Inscripcion en sorteos | v
Acumulacion de punios/millas [
Descuenios en establecimlentos / i
Atencién al cliente - Asesor [ z
Seguridad en las transacciones [V

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION




HOIA10E4

PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS ENTIDADES
BANCARIAS

LIRVERY ALY
0 5

INTROBUCCION

Reciba usted un curdial saludo. Somos un grupoe de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando respecto a la
percepcidn de calidad que tienen los usuarios sobre fas entidades bancarias def pais.
Agradecemos su colaboracién y tiempo invertido para dar respuesta a I3 siguiente enctiesia.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género oy M ]
Edad i 18-25 345 | 4655 | mayorde56 |
Nive! de estudios | Primara | Bachilierato | Técnico | Universitano. |  Posgrado |
Ocupacian | _Estudiante  [.% Empleado ] Independiente | Desempleado |

INFORMGACISH SCORE 3US FRODUGCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos fiene o tuvo:

Tarieta de Crédito

Crédifo de Consumo {Libre Inversidn)

Crédito de Vivienda
Otro
Cual? Fiducia

2. Indique el use que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanio los utitiza:

Compra de
Vehiculo
Vestuario
Alimentacién - N
ViajesTurismo T
Hogar
Tecnologia
Compra de cartera

3. Indique e vaior prestado por su entidad financiera o cupe de sus productos (valores en pesos colombianos)

TO0B.000 5

-2'0000,000:

-10/000,001
‘. 200000,0

2000,001 :

“mayor gquet”
- 50000000 - ayor gu

0600,000:

Tarjeta de Crédifo

Crédito de Consumo {Libre
Inversién)

Crédito de Vivienda

4. En general, 2 cuanto tiempo difiere sus deudas?

onire 25 3¢
eses (3anos)

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo {Libre '
Inversion)

Crédito de Vivienda




PERGEPCION DE CALIDAD

HOJAZ2DE4

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada imporiante y 5 muy inporiante, indique fas razones que lo motivan para adgulirir un

producto financiere

Sucursales

Asesor

Recomendacién por ofros

Intereses

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de frabajo

Beneficios empresarizing

6. Califigue ef servicio prestado por su entidad financiera;

Antes de adguirir el (los)
productos

Después de adquirir el (los)
productos

En la sucursal bancatia

Via felefonica

Chat

7. Califique Ia calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

C.bntrato':

Extractos

Seguros

Infereses

Descuentos

Fechas de corte

Quejas yio reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sk 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su enfidad bancaria?

La respuesta cbhtenida fue satisfacteria?

Tiene copia del contrato de vinculacién?

Conoce los medios para inferponer quejas y reclamos 7

Exicte un Dafensor del Cliznte en su antidad bancaria?

Se ha puesto en confacto (virtual o personalmente} con fa Superintendencia Financiem de
Colomhbia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticién?

Concce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?




9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

HOJA3ZDE4

Malog

Revisién o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucién de problemas

Fraude

Enttega de informacién
sobre productos

Repoite centrales de
riesgos

1. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer una queja o

reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente

Internet

Ante la Superintendencia Financiera

Ante el defensor del consurnidor

11. Indigue la imporiancia que Hench para usled las siguienies carag

T S (Y [ NPT
cab def pessenal Bakano

Nada Importants’

Wiy rportarta]

Resolucién de solicitudes

Direccionamiento de las
sclicitudes

Demostracién de inferes
para dar solucion a su
solicitud

Disposicidn para ayudar

Profesionalismo

Conocimiento del tema

Trate Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue la frecuencia con gue realiza las siguientes actividades

-Freclente

con [a entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe

Lée dete‘hld-a-mente' el .contra'to' que ﬁrmara'

Se informa sobre las fasas de interés que se
aplicaran

Se inforva sobre les cenziz

Se informa sobre los medios para presentar
solicitudes, quejas o reciamos

Conocer los deberes y derechos de las
crtidades koncarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero




13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

HCIAADE4

Valor cuctas de mangjo

Tagas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto paga

Beneficios/Sanciones por pagoe extemporaneg

Devoluciondel IVA

Descuentos

14. Cual de las siguientes razones, o motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequics de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las {ransacciones

Inscripeién en sorteos |

Acumulacidn de puntos/milias

Descuentos en establecimientos

Atencién al cliente - Asesor |

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACGION



HOJA1DE4

PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS ENTIDADES
Emu BANCARIAS

INTRODUGGION
Reciba usted un cordial salude. Somos un grupo de estudianizs de s Universidad EAN, qug sv encuaius investigands respecioala
percepcion de calidad gue tienen los usuatios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracién y fiempo inverlido para dar respuesta a |a siguiente encuesta.

INFORMACION DFL ENTREVISTADD

Género | el | M |
Edad | 1305 [ 26-35 | 36-45 ] 46-55 | mayorde 56 |
Nivel de estudios [ Primaria | Bachileralo | Técnico | Univdtaio | Posgrado |
Ocupacién [ Estudiante | Empigado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCGIEROS
1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito 5

Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

Otro S
Cudl? Ve bito

2. Indigque el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo
Vestuario 4
Alimentacion .
Viajes/Turismo X

Hagar x P

Tecnologia o

Compra de cartera

T

3. Indique & valor prestado por su erdidad Gnanciera o cUpo de sus producios (valoies

Tarjeta de Cradito a8

Crédito de Consumo (Libre
Inversion)

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo (Libre
Inversion)

Crédite de Vivienda




PERCEPCION DE CALIDAD

de 1a 8 dords 1 o 1 qmds
de 1ad dorgde 1 oe 1 qzg

5 Enung e

producto financiero

HOM 2 0E4

Sucursales

Asesor x e

Recomendacion por ofros

Intereses

Cuotas de mangjo

Cupos elevados ?Q

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califique ¢l servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquitir el flos)
producios K

Después de adquirir el (los) x
productos

En [a sucursaj bancaria K

Via teléfonica x

Chat )(

7. Califique la calidad de la informacidn entregada por su entidad financiera:

Contrato X

Extracios K

Seqguros

Intereses

Descuentos

b3
A
Fechas de corte X
b3

Qugjas y/o reclamos

UEIAS Y RECLAMOS

8. Responda S| & NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una gueja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer queias y reclamos 7

Existe un Defensor del Cliznte en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto {virtual o perscnalmente) con la Superintendencia Financiera de
Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?




9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

HOA3DE4

Revision o Liguidacion de
ur credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucién de problemas

Fraude

S

Entrega de informacidn
sobre preductos

Reporte centrales de
riesgos

X

10. Indigue en una escala de 1a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere uiilizar para interponer una queja o

reclamo

Personalmente en ia oficina

Telefonicamente

Intemet

Ante la Superintendencia Financiera

Ante el defensor ded consumidor

11, indique la importancia que tiepen para usted tes sigulentes camcledst

Resolucidn de solicitudes

Direcctonamiento de las |
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion & st)
solicitud

Disposicién para aylkiar

Profesionalismo

Conocimiento deftema |

Trato Recibido

12, Indique la frecuencia con que

EDUCACION FINANCIERA

< actividades

Lee detenidamente el contrato que firmara
con fa entidad bancaria

Balance enire lo gus

Se informa sobre jas fasas de interés que se
aplicaran

Se informra sobic 1o

Se informa sobre los medios para presentar|
solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
antidades bancarias )
Conocer sus debeies ¥y

TEUiUn SO

consumidor financiero

e ¢




13, Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

HOIA4DE4

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronfo pago

Beneficios/Sanciones por page exfemporaned

Padrel

Devolucian del IVA

Descuentos

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

QObsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

leajes cuslas demanelo

Rapidez en las fransacciones

Inscripcion en sorteos i

Acumulacion de puntos/millas

iDescuentos en establecimientos

Atencion al cliente - Asesor §

e

Seguridad en las fransacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRAGIAS POR SU COLABORACION



HOIA 1DE4

PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS ENTIDADES
BANCARIAS

INTRODUCGION

Reciba usted un cordial saludo. Soimos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra invesiigando respecto a la
percepcidn de calidad que tienen los usuarios sobre fas entidades bancarias del pais.

Agradecemos su colaberacian y dempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMAGION DEL ENTREVISTADO

pd
Género { F | L] i
Edad t 18-25 | 26-35 ] 36-45 [ 46-55 | mayorde56 |
Nivelde estudios | Prmaria | Bachillerato |  Técnico | Universitario | Po%go |
Ocupacién | Estudiante | Empléa/do | Independiente | Desempleado |

INFORMACICN SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Crédito de Consumo (Libre lnversidn}
Crédito de Vivienda

Ciro

Cual?

Tatjeta de Crédito Ve
V

2. Indigue el uso gue le da a sus productos financieras y aproximadamente cada cuanto los wtiliza;

Véhlculo

Vestuarlo v

Alimentacion 1 N R =

Viajes/Turismo " . [
Hogar v

Tecnologia v

Campra de cartera

3. Indigue et valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito

Credito de Consumo (Libre
Inversién)

Crédito de Vivienda ,/

4, En general, a cuanto tiempao difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo {Libre
inversion)

Crédito de Vivienda v




PERCEPGION DE CALIDAD

HOIAZDE4

5. En uha escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada impudante y 5 inuy impoitante, indique las rmzones que lo motivan para adquirir un

producto financiero

Sucursales / .
Asesor l/
Recomendacion por otros l/

Intereses v

Cuotas de manejo

/
Cupos elevados I/
/

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califigue el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (fos) 7 . -
productos I/

Después de adquirir ef (los)
productes

En ta sucursal bancara

Via teléfonica

NN

Chat

7. Califique la calidad de la informacidn entregada per su entidad financiera:

Contrato

Extractos

Intereses

[
Seguros [P
v

Descuenios

Fechas de cote v’

Quejas y/o reslamos v

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda 51 ¢ NO a las siguientes pregtinias:

Alguna vez ha interpueste una queja o reclamo anie su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacién?

Conoce los medios para interponar queias y reclamos ?

Fxiste un Defensor del Cliente en su entidad bancaria®?

Se ha puesto en contacto {virtial 0 perscnalmente) con la Superintendencia Financiera de
Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticién?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

A HR[A




9. Califigue la gestion de su banco en las siguientes situaciones

HOJA2DES4

Revisian o Liquidacién de
un credito

Cobro de servicios sin sey
avisado

Resalucidn de problemas

Fraude

Entrega de informacion
sobre pradustos

NN

Reporte centrales de
riesgos

v

1. Indique en una escala de 1a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una queia o

reclamo

Personalmente en ia oficina

Telefénicamente

Intemet

Ante [a Superintendencia Financiera

Ante ef defensor del consumidor

11. Indique la importancia gue tienen para usted las siguientes caracterieticas del persona!l bancario

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes

Demostracién de interes
para dar solucion a su
soicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo

Conocimiento del tema

Trato Recibido

EDUGACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

con la entidad bancaria

Lee de'tehic-i-a'h;enlié el "c‘:onfrato' due; firmara

Balance entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que se
aplicaran

NAAN

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para presentar|
solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las]
entidades bancarias

consumidor financiero

Conocer sus deberes y derechos como|

SN




13, Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

HOJA4DE4

Valor cuoias de manejo

Tasas de inferés

Beneficios/Sanciones por pronto pago v
Beneficios/Sanciones por pago extemporaned v
Davolucion del IVA v
Descuenfos v

14. Cual de las siguientes razones, lo motivasia para cambiar de enfidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuofas de manejo

Rapidez en las transaccicnes

g

inscripcion en sorteos ]

Acumulacion de puntos/millas

Descuentos en esfablecimientos

/I
v

Atencion al cliente - Asesor |

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Lraguoid, ENTIDADES BANCARIAS
{EAN]
s INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre Jas entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracibn y liempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género L= 1 M |
Edad [ 1825 | 2598C [ 3646 | 46556 | mayorde6 |
Nivel de estudios [ Primaria | Bachillerate | Técnico [ Universitario | Postrafe— |
Ceupacion [__Esludiante | Emfpiess- | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es} de los siguientes praductos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito >
Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

Otro

Cudl?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehlculg

Vestuario Py

Alimentacion S
P

ViajesfTurismo
Hogar

Tecnologia e
Compra de cartera -t

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

'"’é"',"'i%‘ﬁ 1354

0% | &420:000:000

Tarjeta de Crédito ><

Crédito de Consumo
{Libre Inversidny

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuante liempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito x

Crédito de Censumo
{Libre Inversidn)

Crédito de Vivienda

HOJA 1 DE



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante ¥y 5 muy importante, indique (as razones que lo motivan para

adquirir un producte financiero

Sucursales

XX

Asesor

Recomendacion por otros

Imereses

Cuotas de mangjo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Anles de adquirir el (los}
preductos

Después de adquirir el
{los) producios

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Contrate

Extractos

Seguros

Intereses

Descuentos

Fechas de conle

Quejas ylo reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S1 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclames ?

Existe un Defensor del Cliente en su enlidad bancaria?

XXA

Se ha puesto en contacto {virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticidn?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cudl?

HOJA .



9. Califique |a gestién de su banco en las siguientes situaciones

Revisidn o Liquidacion de
un credite

Caobro de servicios sin ser X

avisado

Resolucién de problemas

Fraude ><

Entrega de informacién
sobre preductos ><

Repaorte centrales de
riesgos K

1¢. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina <
Telefénicamente el
Internet >
Ante la Superintendencia Financiera =T
Ante el defensor del consumidor -

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas det personal bancario

Resaclucién de solicitudes

Direccionamiento de fas
soliciludes
Demoslracion de interes

>
para dar selucien a su
solicitud x
>
>
>

Disposicién para ayudar

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibide

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes aclividades

Lee detenidamente el contrato que
firmara con la enlidad bancaria

Balance entre o que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los medips para
presentar solicitudes, quejas o reclamoes
Conocer los deberes y derechos de las
enlidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidar financiero

><

Se informa sobre los canales de servicio K
<
e

ol

HOQJA3DEA



13. Califique sus conocimiento respecto a las siguientes caracieristicas de sus productos bancarios

Garacte;
Valor cuotas de mangjo

ITI0.

5

TE]

Tasas de interés

Beneficios/Sancicnes por pronio pago

Beneficios/Sanciones por page extermnpora

Devolucién del IVA

Descuentos

KK

14. Cual de las siguientes razenes, lo molivaria para cambiar de entidad bancaria

S
Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripeion en sorteos I

Acumulacién de puntos/millas

Descuentos en establecimientos

v
>
>
o
>
>l

Atencién al cliente - Asesor

s

Seguridad en las transaccignes

\

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

JLrnteuiro _ ENTIDADES BANCARIAS
EEAN
s INTRODUCGION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuenira investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuaries sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracién y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género [ F [ pd |

Edad [ 1825 | 2635 | 3045 | 4655 | mayorde56 |

NMivel de estudios | Prnmania__ | Bachillerato | Técnico | UnivepMario | Posgrado |

Ocupacion [ Estudiante | Empreatio | independiente [ Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es} de los siguientes productos tiene o tuvo;

Tarjeta de Crédito A
Crédito de Consumo (Libre Inversian) 1
Crédito de Vivienda ’1_
Otro

Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Venlculo @
Vestuario &
| Alimentacidn Q
Vigjes/Turisma Y :
Hogar . -
Tecnologia L)

Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera 0 cupo de sus productes {valores en pesos colombianos)

R e
T0oI00E D000 D00 B2 00700 'TR00, ; 0.000@. 20.'.01)%%@5%
Tarjeta de Grédito e

Crédito de Consumo ©
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda o

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito o

Crédito de Censume @
{Libre Inversién}

Crédito de Vivienda’

VIR

HQJA1DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a §, donde 1 es 1 nada impertante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un preducto financiero

Sucursales <

Asesor &

Recomendacitn por otros &

Intereses o
Cuotas de manejo 7 4

Cupos elevados

Beneficios empresariales

@
Lugar de trabajo @
&

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos

Después de adquirir el
{las) productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat _ ©

7. Califique ?a calidad de fa informacion entregada por su entidad finangiera:

al A B
i 4
Contrato -
Extractos =]
Sequros &
intereses [
Descuentos (-4
Fechas de corte 4
Quejas y/o reclamos &
QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda 31 & NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria? [~

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacién? (]

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defenser del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacio (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de pelicién?

Conoce alguna ley o decrete que regule las entidades bancarias?

Cual?

@@QQQ

HOIA 2 BE4



9. Califigue la gestién de su bance en las siguientes situaciones.

Revisién a Liquidacién de
un credito

Cobro de sefvicios sin ser,
avisado

Resolucién de problemas

Fraude

Entrega de informacién
sobre productos

Reporte centrales de

riesgos

[+

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y § muy deseable, que medios prefiere utilizar para inferponer

una queja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicameante

Internet

Ante la Superntendencia Financiera

Ante el defensor del consumidor

11. Indique Ja imporiancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucién de solicitudes

Direccionamienta de las
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su
|solicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo

Conocimignto del tema

Trato Recibido

EDUCAGION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza as siguientes actividades

Lee detenidamente el confrato gue
firmara con la entidad bancatia

Balance entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicardn

Se informa sobre 10s canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar soliciludes, quejas ¢ reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

HQJAZDEA



13. Califique su conocimiento respecta a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sangiones por pronto pago D
Benefictos/Sanciones par pago extempora [Z]
Devolucién del IVA o

Descuentos [

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores iasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transacciones

inscripcién en sorteos

Acumulacidn de puntosimillas

Descuentos en establecimientos

Atencion al cliente - Asesor

Seguridad en las transacciones

Ak

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORAGION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
ENTIDADES BANCARIAS

4"-ltr;mn&

INTRODUGCION

Reciba usted un cordial saludo. Semos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios scbre las entidades bancarias del pals.
Agradecemaos su colaboracién y tiempe inverlido para dar respuesta a la‘siguiente encuesta.

Geénero
Edad
Nivel de estudios

Ccupacion

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

I F [ =% |

| 18-25 | 8% |' 3645 | 46-55 | mayorde 58 |
[ Primaria | Bachillerate [~ Técnico | Universitario | P'q.‘_@‘r’ago |
[ Estudiante | Empleado | Indepexifiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productes liene o luvo:

Tarjeta de Crédito
Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

QClro
Cual?

T. Je,‘ (u'l‘}

>
=

2. Indique el use que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanteo o5 utiliza:

Vehiculo

Vesluario

Alimentacién

Vigjes/Turismo

Hogar

Tecnologla

2

Compra de carlera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera ¢ cupo de sus productes (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito

Credito de Consumo
{Libre inversidn}

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Credito de Consumo
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HOJA 1 DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que o motivan para
adquirir un producte financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacion por ctros

Intereses

Cuctas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

IS

6, Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
productos

Después de adquirir el
{los} productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

Contrato
Exiractos >
Seguros

Intereses
Descuentos

Fechas de core
Cluejas y/o reclamos

PO

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S1 4 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta oblenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacién?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Se ha puesto en contacto {vilual o personalmente) con la Superintendencia Financiera| <
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de pelicién?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria? X

Conoce alguna ley o decreto que regule (as entidades bancarias?

Cual?

‘HOIA 2 DE4



9. Califique la gestién de su banco en las siguientes situaciones

Revisidn o Liquidacién de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

Entrega de informacién
sobre productos

Reporte centrales de

riesgos

10. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, gue medios prefiere utilizar para interponer

una queja o reciamo

H

L - .
Personalmente en la oficina

Telefdnicamente

Intemet

Ante la Superintendencia Financiera

>
-

Ante e} defensor del consumidor

11. Indigue la importancia que lienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucién de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes

Demostracidn de interes
para dar selucion a su
solicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo

Conocimiento del tema

Trato Recibido

EPUCACION FINANGIERA

12. Indigue la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

ee detenidamente el contrato gue
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y 1o que debe

Se inferma sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conccer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

HOIA 2 DE 4
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13. Califique su conocimiente respecto a las siguientes caracleristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo -
Tasas de interés - Tl
Beneficios/Sanciones por pronto pago N
Beneficios/Sanciones por pago extemnporal i
Devolucién del IVA e
Descuenlos N

rd

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

i Woach & £
Mejores tasas de interés
Obsequios de bignvenida .
Cupo de crédito elevado C
Bajas cuotas de manejo ) -
Rapidez en 1as transacciones S
Inscripcién en sorteos e
Acumulacion de puntosimillas et
Descuentos en establecimientos P
Atencion al cliente - Asesor N ”
Seguridad en las transacciones ;Y‘:

. GRACIAS POR SU COLABORACION

ta

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSA



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
it ENTIDADES BANCARIAS
&y
INTRODUCCION

Reciba usted un cordial salude. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcién de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracidn y liempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | AN M |
Edad [ 1625 [ 235 | 3645 | 45%5 | mayordese |
Nivelde estudios | Prmaria | Bachilierato | T\énuifo [ Universitario | Posgrado |
Qcupacion [ Estudiante | Emgiéado [ Independiente [ Desempleado |

INFORMACION SOBRE $US PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos liene o fuvo:

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo (Libre Inversién)
Crédito de Vivienda

Olro

Cust? Debpcte,

2. Indique el uso que le da a sus productos financieres y aproximadamente cada cuanto los uliliza:

T
~—
.

Vehiculo

Vestuario T
Alimentacién Bty
Vigjes/Turismo
Hogar

Tecnologia
Compra de cartera

3. Indique el valer prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito \;

Crgdito de Consumo
{Libre Inversidn)

Crédito de Vivienda \

4. En generzl, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

[ A

Tarjeta de Crédito

Crédite de Consumo \
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda N

HOJA1DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que [o motivan para

adquirir un producto financiero

Sucursales \1

Asesor

Recomendacion por otros \

Intereses \\_
N\

Cuotas de mangjo .
Cupos elevados . \
Lugar de trabajo N

Beneficios empresariales \

6. Califigue el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquiri el (os) \'
praductos .
Después de adguirir ef \_

{los) productos

En la sucursal bancaria |- \

Via teléforica N3

Chat

7. Califique Ja calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Coentrato

Extractos e

Seqguros

Intereses

Descuentos -~

™~

\-—

Fechas de core .
Quejas yio reclamos T

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda St 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfacteria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto {virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recumido alguna vez a un derecho de peticién?

Conoce alguna ley o decreto que regule las enlidades bancarias?

Cual?

WOMAZDES -



9. Califique la gestidn de su banco en las siguientes situaciongs

Revisién o Liguidacion de

difefertazd

un credito
Cobre de servicios sin ser \_,
avisado ~

Rescelucion de problemas \

Fraude

Entrega de informacién
sobre productes

AN

Reporte centrales de
riesgos

BN

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reslamo

X

Personalmente en la oficina N
Telefanicamente N
Internet N

Ante la Superintendencia Financlera - N
Ante el defensor del consumidor N

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del perscnal bancario

Resolucién de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su

solicitud A
Disposici .
nosicion para ayudar ~
Prafesionalismo ~
Conocimiento def tema o
Trato Recibido S

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato que
firmara con la enlidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las fasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, guejas o reclamos

Conocer jos deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos comg
consumidor financiero

HOIA3 DE4
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13. Califigue su canocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo ~
Tasas de interés N
Beneficios/Sanciones per pronto page N
Beneficios/Sanciones por pago extempora N
Devolucidn del IVA "

Descuentos —

14, Cual de las siguientes razones, io motivarla para cambiar de enlidad bancaria

Sy CasliNtTi¢ e
Mejores tasas de interés
Obsequios de bienvenida S “
Cupo de crédito elevado N
Bajas cuofas de manejo N
Rapidez en las {ransacciones ~ e
Inscripcién en sorieos | N
Acumulacién de puntos/imillas ——
Descuentos en establecimientos S~
Alencién al cliente - Asesor N~
Seguridad en las transacciones N

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

U ENTIDADES BANCARIAS
e
INTRODUCCION

Reciba usted un cerdial saludo, Somos un grupo de estudiantes de ta Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcién de calidad que tienen fos usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su cotaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género i - S M |
Edad [ 1825 | 9635 | 3645 | _ 4%65 | mayordess |
Nive! de estudios [ Prmaria__| Bachillerato | Técnico | Universitario | Poig'%do |
Ocupacién | Estudiante | Em[.;‘lr‘g(édo [ Independiente | Desempleado j

INFORMACGION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito )8
Crédito de Consume (Libre Inversion)

Crédito de Vivienda K
Otro

' X,
Cual? @_fcd@;zo poren Eofeediy C

2. Indique el uso que e da a sus productos financieros y aproximadamente ¢ada cuanto los utiliza:

Vehlculo

Vestuario

Alimentacién .
Viajes/Turismo A
Hogar X
Tecnologia A
Compra de cartera

3. Indique e} valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo
{Libre Inversion)

Creédito de Vivienda v{

4, En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito b

Crédito de Consumo
{Libre Inversidn)

Crédito de Vivienda %

HOJA1DE 4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5§ muy importante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un preducto financiero

Sucursales

X
Asesor )(
R

Recomendacion por otros

Intereses V(
Cuotas de manejo kA
Cupos elevados
Lugar de trabajo )Q

Beneficios empresariales : ){

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
productos

Después de adquirir el
{los} productos

En la sucursal bancaria

Via telefonica

Chat

7. Galifique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

[t}
Conirato
Extractos A
Sequros =~k
Intereses
Descuentos

Fechas de corte
Quejas yfo reclamos

FSAA 7S

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S1 ¢ NO a las siguientes preguntas;

el

Alguna vez ha interpuesto una queja ¢ rectamo ante su entidad bancaria?

La respuesta cbtenida fue satisfactoria?

Tiene cepia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virlual o personalmente} con la Superintendencia Financiera
de Colembia? ’

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

B | > % |

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual? ?(

HOJA 2 DE4



9. Califique la gestién de su banco en las siguientes siluaciones

Revisitn o Liquidacién de

un credito 2\
Cobro de servicios sin ser 7(
avisado

Resolucion de problemas \(L
Fraude

Entrega de informacion ?Q

sobre productos

Reporie centrales de
riesgos ?(

10. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en 1a oficina ¥
Telefdnicamente A _
Intemet FS -
Ante la Superintendencia Financiera ~
Ante el defensor del consumidor e

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucidn de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes
Demostracion de interes

N
X
para dar solucion a su ‘)L
K
%
iy
R

soticitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

EDUGACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes aclividades

Lee detenidamente el contrato que
firmard con [a entidad bancaria )C

Balance entre [0 que gana y lo que debe

Se informa saobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, guejas o reclamos

Conocer jos deberes y derechos de las )<

entidades bancarias
Conocer sus deberes y derechos coma
consumidor financiero

HOJA3DE4



13. Califique su conccimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sancianes por pronto pago

Beneficigs/Sanciones por page exterpora

Devolucion del IVA

Descuentos

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de enlidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequips de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de mangjo

Rapidez en Ias transacciones A
inscripcion en sorleos |

Acumutacidn de puntos/millas J
Descuentos en establecimientos 7~
Alencidn al cliente - Asesor o

Seguridad en las transacciones kN

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORAGION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

'U srazsana)

JEAN;
S

ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Semos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
fespecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguienie encuesta.

Género
Edad
Nivel de estudies

Ocupacién

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

v
l l M ]

f
[ 1826 | 2838 | 3645 | 4655 | mayorde56 |

[
I Primaria | Bachillerato | Té-,‘(rTico [ Universitario |  Posgrade |
o

- A
{ EsWdiante | Empleade | Ind8pendiente | Desempleado |

Y 7 —

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siquientes productos tiene o tuve:

Tarjeta de Crédito X
Crédito de Consumao (Libre Inversion) j_
Crédito de Vivienda A
Ctro

Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuarto los utiliza:

Vehiculp

Vestuario

Alimentacién

Vigjes/Turismo

Hogar

Tecnologia

Compra de carlera

X
X
1

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productes {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo
(Libre Inversicn)

Crédito de Vivienda

4, En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo
{Libre Inversién)

Crédito de Vivienda

HQIA1DE4



5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada impertante y 5 muy importante, indigue las razones que lo motivan para

PERCEPCION DE CALIBAD

adquirit un preducto financiere

Sucursales

Asesor

Recomendacion por otros

Intereses

Cuotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

0] EXCalE

Antes de adquirir et {los)
productos

Después de adquirir el
{los) preductos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato

Extractos

Sequros

Intereses

Descuentos

Fechas de corte

Quejas y/o reclamos

>4 RPN

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S1 6 NO a tas siguientes preguntas:

Alguna vez ha inferpuesto

ura queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato d

e vinculacién?

Conoce los medios para interponer quejas v reclamos ? }(

Existe un Defensor del Cliente en su enlidad bancaria?

de Colombia?

Se ha puesto en contacto {virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera

Ha recurrido alguna vez a

un derecho de peticion?

B

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias? ?(

Cual?
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9. Califique Ja gestién de su banco en fas siguientes situaciones

Revisién o Liquidacidn de K
un credito

Cobro de servicios sin ser; K
avisado

Reselucitn de problemas ﬂ

Fraude

Enirega de informacién g
sobre praductos 2(

Reperte centrales de
riesgos : 7<

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente e
Internet N

Ante la Superintendencia Finangiera <

Ante el defensor del consurmidor e

Resclucion de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes
Bemaostracién de interes
para dar sclucion a su
solicitud

X
Disposicion para ayudar ﬁ(.
¥
4
X

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12, Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Le etemdamenle el contrato gue
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y 1o que debe a8
Se informa sobre las tasas de interés que )C

se aplicardn

Se informa sobre los canales de servicio )C

Se informa sobre los medios para
presentar soliciludes, quejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financierg

?S%K




13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés i
Beneficios/Sanciones por prento pago X
Beneficios/Sanciones por pago extempora A
Devolucion del VA X
Descuentos Ja

14, Cual de las siguientes razenes, lo molivaria para cambiar de enlidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en [as transacciones

Inscripcion en sofeos | Al

Acumulacion de puntosimillas

e

Descuentos en establecimientos

Atencidn al cliente - Asesor

Seguridad en [as fransacciones

5US RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
anmasiaan ENTIDADES BANCARIAS
ghmg
e INTRODUGCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupa de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracidn y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta,

INFORMACION DEL ENTREVISTADD

Geénero [ F [ &7 ]
Edad | 18-25 | 26-35 | (ﬁ_ﬁ) | 46-55 |_mayor de 56 |
Nivel de estudios [ Primaria__ | Gachirate—, Teécnico | Universitario { Posgrado |
Ocupacién [ Estudiante” | CEmJQ_I:gh;de | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes preductos tiene o tuva:

Tarjela de Crédito

Crédito de Gonsumo {Libre Inversién)
Crédito de Vivienda

Otro

Cudl?

A BIX

2. Indique el usc que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Go;
Vehiculo
Vestuario
Alimantacién
Viajes/Turismo ra s
Hogar A . [
Tecnolegia B
Compra de cartera p_a . et

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito e

Crédito de Consumo

{Libre Inversion) ?(
Crédito de Vivienda X

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito A

Crédito de Consumo
{Libre Inversién) X

Crédito de Vivienda x

HOMALDE4



5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada imporiante y 5 muy importante, indique las razones que lo mofivan para

adquirir un producto finangiero

Sucursales

PERCEPCION DE CALIDAD

Asesor

Recomendacion por otros

Intereses

Cuotas de manejo

Cupoes elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

XX D Belx] P

6. Califique el servicio presiado por su enlidad financiera:

Antes de adquirir el {os)
productos

&é’s:li'mo.

Después de adquirir et
(los) productos

En la sucursal bancaria

XA R BE

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Contrato 4

Extractos p
Seguros Pt
Intereses M

Descuantos A

Fechas de ¢orte e
Quejas y/o reclamos £

8. Responda Sl 6 NO a las siguientes preguntas:

QUEJAS Y RECLANMOS

Alguna vez ha interpuesto una queja ¢ reclamo ante su enlidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copla det contrato de vinculacién?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defenser del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contaclo (vitual o personalmente) con la Superintendencia Financiera

de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de pelicién?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

FIA e X (% |®
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9. Califique la gestion de su banco en las siguientes siluaciones

Revisitn o Liquidacidn de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucién de problemas

Fraude

Entrega de infermacion
sobre productos

A

Reporte centrales de

riesgos

A

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y § muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer

una qgueja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente

Intemet

Ante Ja Superintendencia Financiera

Ante el defensor del consumidar

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas det personal bancario

Resaolucion de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicitud )

Disposicién para ayudar

Profesionalismo

Congcimiento del tema

Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue la frecuencia con que realiza las sigutentes actividades

Lee detenidamente el contrato que
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y 10 que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos

Conocer 105 deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

*Y

HOIA3DE4



13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto page 2
Beneficios/Sanciones por pago exiempora D
Devglucion def IVA

Descuenios Es

14. Cual de las siguientes razones, lo molivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédilo elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripcién en sorteos |

Acumulacidn de puntos/miltas

®|%

Descuentos en establecimientos

Alencidn al cliente - Asesar .
Seguridad en las fransaccignes Fal

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
S ENTIDADES BANCARIAS
sEAN}
"'—‘w‘ o
INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigande
respecto a la percepcién de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracion y tiempe.invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Génera [ R | M |
Edad [ 1895 | 26-35 | 36-45 | 46-55 | mayor de 56 |
Nivel de estudios [ Primaria__ | Bachillerato | Técnico | Unividsitaiic | Posgrado |
Qcupacién [ _Estudiante | EsmpRado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito

Grédito de Consumo {Libre Inversidn) X
Crédito de Vivienda X
Otro
Cudl?

2. Indique ¢l uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo ; '
Vestuario . ¢
Alimentacion e
Viajes/Turismo : >
Hogar
Tecnolegia Py
Compra de carlera

3. Indique el valar prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en peses colombianos)

Tarjeta de Crédito p'd

Crédito de Consumo
{Libre Inversion)

Credito de Vivienda ><

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito 7<

Crédito de Consumo
{Libre Inversién)

Crédito de Vivienda x

HQIAL1DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un producte financiero

Sucursales ><‘

Asesor ~
Recomendacién por otros x

Intereses

>
Cuotas de manejo ><
X

Cupos elevados

Lugar de irabajo e
Y

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera: ~

Antes de adquirir el (los)
proguctos

Después de adquirir el
{los) productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Conirato

Extractos
Seguros >
Intereses =4
Descuentos s
Fechas de corte o
Quejas yio reclamos S

XX

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 6 NO a fas siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria? )(

La respuesia oblenida fug satisfacloria?

Tiene copia del conirate de vinculacién? X

Canace los medios para interpener quejas y reclamos 7

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto {virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrida alguna vez a un derecho de peticion? ><

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

HOJAZDE4



9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revisién o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucién de problemas ><

Fraude

Entrega de informacion ;
sobre productos >< _
Reporte centrales de
riesgos

10. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interpener
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina : ol
Telefénicamente prd
Internet e )
Ante la Superintendencia Financiera P

Ante el defensor del consumider X

11, Indique la importancia gue tienen para usted las siguientes caracteristicas dei personal bancario

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de las

solicitudes ><

Demostracion de interes
para dar sofucion a su
solicilud

x
Dispoesicitn para ayudar ><
>4
>

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

contrato  que ><_
firmard con la entidad bancaria N
Balance entre lo gue gana y lo que debe ><

Se informa sobre !as tasas de interés que ><'
se aplicarén

Se informa sobre los canales de servicio

Se ipforma sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y dereches como
consumidor finangiero

A
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13, Califique su conocimiento respecte a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo v S
Tasas de inlerés =
Beneficios/Sancionas por prontc pago 25
Beneficios/Sanciones por pago extempora oy
Devolucidn del IVA >
Descuentos e

14. Cual de las siguientes razones, 1o motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés
Obsequios de bienvenida o

X

Cupo de crédito elevado
Bajas cuotas de manejo e
Rapidez en las transacciones S
inscripcion en sorfeos | S
Agumulacidn de puntos/millas Yol
Descuentos en establecimigntos ~
Atencion al cliente - Asesor v
Seguridad en las fransacciones S

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
staion, ENTIDADES BANCARIAS

YEAN?

P INFRODUGCION
Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respacto a la percepciton de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias de! pais.
Agradecemos su colaboracién y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | F [ ]
Edad [ 1825 | o2ma5s | 9645 | 4655 | mayorde 56 |
Nivel de estudios  [__Primaria__ | Bachillerato | Técnico | Universitaric | _Posaxgdo |
Ccupacidn | Estudiante { Empleado | Ind'gﬁ-nﬂiéntel Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito
Crédito de Consumo {Libre Inversién) ><
Crédito de Vivienda o
Ctro
Cual?

2, Indigque el uso gue le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo .
Vestuario
Alimentacion
Viajes/Turismo
Hogar >
Techologla . '
Compra de carlera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupe de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédite

Crédito de Censumo .
{Libre tnversian) ><

Crédito de Vivienda ><

4, En generat, a cuanto tiempao difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumao
{Libre [nversion) ><

Crédito de Vivienda ><

HQIA1DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a &, donde 1 es 1 nada imporiante ¥ § muy importante, indique (as razones que ¢ motivan para
adquirir un producto financiero

Sucursales <

Asesor ><

Recomendacion por otros

Cuotas de manejo

Cupoes elevados

Lugar de trabajo

X

Intereses ><
Y

X

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
productos

Después de adquirir el
{los) productos

En Ja sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique fa calidad de la informacidn entregada por su entidad financiera:

Contrato

Exiracios X
Seguros
Intereses
Descuentos S
Fechas de corte >,
Quejas yfo reclamos A .

KK

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda 51 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo anie su entidad bancaria? >‘\

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contralo de vincutacidn?

Conoce (os medios para inlerponer quejas y reclamos 7

Existe un Defensor del Cliente en su enlidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virlual o personalmente} con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de pelicién? x

Cual?
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9. Califique la gestidn de su banco en las siguientes situaciones

Revisi6n o Liguidacion de

un credito >

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucién de problemas

Fraude

Entrega de informacion

sobre productas >< '
Reporte centrales de
riesgos

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una gqueja o reclamo

Personalmente en la oficina

Telefdnicamente x
Intemet v
Ante la Superintendencia Financiera e
Ante el defensor del consumidor X

11. Indigue la importancia que tienen para usted las siguientes caracterislicas del persenal bancario

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes
Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicitud

x| x|

Dispasicidn para ayudar x

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

WX

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue la frecuencia con que realiza [as siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato que L
firmar4 con la entidad bancaria ><

Balance entre lo que gana y [o que debe >

Se informa sobre las tasas de interés que ><
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio x

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes vy derechos como
censumidor financigro

XX

HOJA3DE4



13. Califique su conecimiento respecto a las siguientes caracterlsticas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones per pronto page

Beneficios/Sancionas por pago extemporg

Devolucién del IVA

Descuentos

e

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

il

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transaccionas

Inscripcidn en sorteos |

Acumulacion de puntosimillas

Descuentos en establecimientos

Atencién al cliente - Asesor

Sequridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS, GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADQS POR LAS
g.“-"'"‘""“"g ENTIDADES BANCARIAS
S INTRODUCGION

Reciba usted un cerdial safudo. Somos un grupe de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuenira investigando
respecto a la percepcidn de calidad que tienen los usuarios sobre las enlidades bancarias del pals.
Agradecemos su colabioracién y tiempo invertido para dar respuesta a la sigulente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género [ F [ WM |
Edad [ 4825 | al35 | 3645 | 4655 | mayorde56 |
P
Nivel de estudios [ Primarda | Bachilleraio | Técnico | Uni&ﬁitarﬁo | "Posgrado |
Z
Cceupacidn | Estudiante |} Erh‘pje@go { Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuve:

Tarjeta de Crédito b4
Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

Otro

Cuél?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieres y aproximadamente cada cuanio los uliliza:

Vehiculo
Vestuario

Alimentacién P
Viajgs/Turismo
Hogar

Tecnologia
Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupe de sus productos {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito )Q

Crédito de Consumo
{Libre Inversién)

Crédita de Vivienda

4. En general, a cuanto tlempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito )k

Crédito de Consumo
{Libre Inversién)

Crédito de Vivienda

HOMA1DES



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es/sza importante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para

adquirir un producto financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacion por otros »(

Intereses %

Cuotas de manejo N\

Cupos elevados % .

Lugar de trabajo

EBeneficios empresariales )Q

B. Califique el servicie prestadoe por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {Jos)
productos

Después de adquirir el
{los) productos

En la sucursal bancaria

Via tel&fonica

Chat

7. Galifique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato X
Extracios A
Sequros A
Infereses A
Descuentos .o R
Fechas de corte 2~
Quefas yio reclamoes A

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 6 NO a las slquientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja ¢ reclamo ante su enlidad bancaria?

La respuesta obtenida fue salisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacién?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos 7

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto {vitual o personalmente) con fa Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce alguna iey o decreto que regule las entidades bancarias?

Cuai?

HOJAZDE4



9. Califique Ia gestion de su banco en las siguientes situaciones

L . .
Revision o Liquidacion de
un credito

Le

Cobro de servicios sin ser -
avisado 7&

Resolucién de problemas

Fraude

Entrega de informacion
sobre productos

K

Reporte centrales de
rigsgos

A

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interpaner
una queja o rectamo

it
4
Personaimente en la oficina
Telefdnicamente A
Intemet ™~

Ante la Superintendencia Financiera

Ante el defensor del consumidor

i

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del persenal bancario

Resolucién de solicitudes

Direccionamiento de las
salicitudes

Dermostracion de interes
para dar solucicn a su
solicitugd

Disposicidn para ayudar

Profesionalismo N

Conocimiento del tema M

Trato Recibido N
Fd

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el cenlrato que
firmard con la enlidad bancaria

Balance entre lo que gana v 1o que debe

Se informa sobre l1as tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de senvicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de fas
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derachos como
consumidor financiero
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13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracleristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficics/Sanciones por pago extempora

Devolucidn del IVA

Descuentos

14. Cual de las siguientes razones, lo molivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manegjo

Rapidez en las transacciones

Inscripcion en sorteos

Acumulacion de puntosimillas

Cescuentos en establecimientos

A

Atencion al cliente - Asesor

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRAGIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

gt ENTIDADES BANCARIAS

:EFAN

ey .

INTRODUCCION

Reciba vsted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcidn de calidad que tienen los usuarios sobre las enlidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracidn y tempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

e
Género [ & [ M |
L
Edad | 18-25 | 26-35 | 36-45 | 46-55\ | mayor de 56 |
[
~
Nivel de estudiops | Primaria | Bachillerato | Técnico [ Universirio | ~ Posgrado |
e
Ocupacién | Estudiante | Empleaddo | Independiente { Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos liene o {uvo:

Tarjeta de Crédito A
Crédito de Consumo (Libre Inversién} )
Crédito de Vivienda P
Oftro

Cual?

2. Indigue el uso que le da a sus productos financieres y apreximadamente cada cuanto 103 ufiliza:

Sam)
WVehiculo
Vestuario A
Alimentacion C-
Viajes/Turismo X
[Hogar X
Tecnologla
Compra de carlera

3. Indique 2l valor prestado por su entidad financiera o cupe de sus. producios {valores er pesas colombianos}

?0',000"'00'
20'0000;000

Tarjeta de Crédito Y

Crédito de Consumo

(Libre Inversién) X

Crédito de Vivienda X

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito _ P

Crédito de Consumo 7{
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda ><

HOIA1DE 4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada imporante y 5 muy importante, indique las sazones que lo motivan para
adquirir un producto financiero

Nadajimparta

Sucursales

Asesar

KIX| %

Recomendacion por otros

Intereses ’ S

Cuotas de manejo

Cupos elevados X
4

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prastado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
producios

Después de adquirir el
{los) productos

En Ia sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat N

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera;

Contrato
Extractos S
Seguros

Intereses
Descuentos A
Fechas de core s
Quejas y/o reclamos A

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S! 6 NO a Ias siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria? y

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del ¢contrato de vinculacion?

XX

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos 7 X

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria? X

Se ha puesto en contacte {virual o personaimente) con la Superintendencia Financiera
de Colembia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticién?

% | XK

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cudl?

HOIAZDE 4
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9. Califique la gestién de su banco en [as siguientes situaciones

Revisién ¢ Liquidacién de
un credito 7(

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

Entrega de informacién
sobre productos

X

Reporte centrales de
rigsgos

£ L%

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una gueja a reclfame

Personalmente en la oficina
Telefénicamente

Internet

Ante la Superintendencia Financlera ~
Ante el defensor del constumidor

W

11, Indigue la importancia que tienen para usted las siguientes caracterislicas del personat bancario

Resolucién de solicitudes

Direccionamianto de las
solicitiudes
Demoestracion de interes

para dar solugion a su 7&
solicitud :

|

Dispoesicién para ayudar

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

HIH

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las sigulentes actividades

Lee detenidamente el contrato gque
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interes que
se aplicaran -

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar sclicitudes, quejas o reclamos
GConocer los deberes y derechos de fas
entidades bancarias

Conecer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

e SRR %




13. Califigue su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

R

Valor cuotas de m, nejo

Tasas de interes A

Beneficios/Sanciones por prontc pago 4

Beneficlos/Sanciones por pago extempaora L
A
“

Devolucidn del IVA
Descuentos

14, Cual de las siguientes razones, 1o motivaria para cambiar de entidad bancaria

aTie D 28
Mejores tasas de interés
Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo
Rapidez en las lransacciones
Inseripcién en sorteos
Acumulacign de puntosimillas
Descuentos en establecimientos
Atencién af cliente - Asesor
Sequridad en las transaccionas

e Bl

$US RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
Jumeoa, ENTIDADES BANCARIAS
P INTRODUGCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos ur grupo de esludiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcidn de calidad que tienen los usuarios scbre fas enlidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracién y tiempoe inverlido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | pd [ ] |
Edad | 18-25 | 2695 | 3645 | 4655 | mayorde56 |
Nivelde estudios [ Psrmaria | Bachillerate | Técnico | Universitario j Poshado |
Ocupacién [ Esludiante | Emplkdo | Independients [ Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes praductos tiene o tuvg:

Tarjeta de Crédito P
Crédito de Consumo {Libre Inversidn)
Crégito de Vivienda

Otro

Cual?

2. indique el uso que le da a sus productos financierss y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo
Vesluario P
Alimentacién
Viajes/Turismo : >
Hogar

Tecnologia
Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupe de sus productes (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito X

Crédite de Consumo
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

4. £n general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumao
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HOJA1DE 4



PERCEPGION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para
adaquinr un producte financiero

Sucursales y

Asesor '7(

Recomendaci¢n por olros X

Inlereses

»
Cuotas de mangjo K
Cupos elevados *

Lugar de trabajo *

Beneficios empresariales 4

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
productos

Después de adquirir el
{los) productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Galifique la calidad de fa informacidn entregada por su entidad financiera:

Contrate ¢
Exiractos Il
Sequros e
Intereses e
Descuentos =
>
Pl

Fechas de corte
Quejas y/o reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl & NO a {as siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su enlidad bancaria? ~z

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrate de vinculacién? . e
Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ? pad
Existe un Defensor de! Cliente en su entidad bancaria? il

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticidn?

X[ X

Conoce alguna ley o decrele que regule las entidades bancarias?

Cual?

X

HOIA2 DE 3



9. Califique la geslién de su banco en las siguientes sitvaciones

Revisidn o Liguidacion de
un credito

GCobro de servicios sin ser
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

R

Entrega de informacién
sobre productos

Reporte centrales de

riesgos

X

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer
una queja o rectamo

Personalmente en la oficina

Telefénicamente

Intemnet e,
Ante la Superintendencta Financiera e
Ante el defensor del consumidor o,

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucidn de seliciludes

Direccionamiento de las
solicitudes

Demostracién de interes
para dar solucion a su
solicitud

Disposicion para ayudar

Profesionalismo

Canacimiento del terma

‘Trato Recibido

EDUGACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente e! contratc que
firmara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y 1o que debe

Se informa sobre fas tasas de interés gue
s¢ aplicaran

Se informna sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes. quejas ¢ reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

AR

HOJA3 DEA



13. Califique su conccimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus praductos bancarios

o]
Valor cuctas de manejo

RBsimo,

38

B

Tasas de inlerés

BeneficiosfSanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones par pago extempora

Devalucién del IVA

Descuentos

X | XX ¥

14. Cual de as siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

anes
Mejosres tasas de interés

e

Bas

Obsequios de bienvenida

Cupo de ¢rédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripeién en sorieos |

Acumulacion de puntos/miltas

Descuentos en establecirtientos

Atencidn al cliente - Asesor

Seguridad en [as fransacciones

Wikl | M Ix

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
Mransiat) ENTIDADES BANCARIAS
&y
INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra invesligando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracién y tiempo invertide para dar respuesta a |a siguiente encuesta,

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género f o 1 M |
Edad I 18-25 | 26285 | 36-45 | 46-55 | mayorde 56 |
Nivel de estudios [ Primaria_ | Bachillerato | Técnico | Universitario | Poshado |
Ocupacion [ Estudiante | Empleaffo | Independiente | Desempleady |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUGTOS FINANCIEROS

1. Cuakes) de los siguientes productos fiene o tuvo:

Tarjeta de Credito 1
Crédito de Consumeo (Libre Inversién)
Crédito de Vivienda

Otro

Cual?

2. Indique el usoe que le da a sus preductos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo
Vesluario x
Alimentacidn
Viajes/Turismo <
Hogar

Tecnologia
Campra de cartera

3, Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupe de sus productes {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo
{Libre lnversian)

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Cradilo )<

Crédito de Cansumo
{Libre Inversién}

Crédito de Vivienda

HOA1DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde ves(ﬂnada importante ¥y 5 muy importante, indique !as razones que fo motivan para
adquirir un producto finangiero )

Sucursales

>
Asesor . >
Recomendacion por otros 7<

Intereses oy
Cuotas de manejo X

Cupos elevados X
Lugar de trabajo oy
Beneficios empresariales ><

8. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {los}
productos

Después de adquirir el
{los) productes

En ta sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacidn entregada por su entidad financiera:

Conlrato <

Extractos >

Sequros "

Intereses <
Descuentos S

Fechas de corte S

Quefas y/o reclamos "

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S1 6 NO z las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su enlidad bancaria? )(

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

] - . Carn
Tiene copia del contrato de vinculacién? >

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesio en centacto {virtual o personalmente} con (a Superintendencia Financiera

<

| X

de Colombia? X
<
><

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

HOIAZDE4
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9. Califique ta gestion de su banco en las siguientes situaciones

Revisién o Liquidacidn de
un credile )(

Cobro de servicios sin ser
avisado A

Resolucién de problemas )(

Fraude X

Entrega de informacién
sobre productes >(‘\

Reparte centrales de

riesgos >

18 Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y § muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer
una queja a reclamo

Personalmente en la oficina >
Telefonicamente e
Internet o>

Ante la Superintendencia Financiera 5
Ante el defensor del consumidor e

11. Indigue la importancia que fienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de las
selicitudes
Demostracidén de interes

)(

A
para dar solucion a su )<
D('

>

x

7(\

solicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo
Conocimients del fema
Trato Recibida

EDUCACION FINANCGIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza (as siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato que -
firmard con la entidag bancaria ><

Balance entre lo que gana y 10 que debe x

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran X

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medips para
presentar solicitudes, quejas o reclamos

%
Conocer los deberes y derechos de las
X

entidades bancarias
Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiera




EJA4 DS

13, Califique su conocimiento respecto a las sigufentes caracteristicas de sus productos bancarios
f

Valor cuotas de '_

Tasas de interés >
Beneficios/Sanciocnes por pronte pago v d
Beneficios/Sanciones por pago exiempora N

Devalucion del IVA N

Descuentos S

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de enlidad bancaria

Mejores tasas de interés j >
Cbsequios de bienvenida N
Cupo de crédito elevado ><
Bajas cuotas de manejo <

Rapidez en las lransacciongs Y
Inscripcién en sorieos | =%,
Acuraulacién de puntosfmillas X
Descuentos en establecimientog >
Alencion al cliente - Asesor >
|Seguridad en las fransacciones >

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
.”Em"é ENTIDADES BANCARIAS

ik

3,
INTRODUGCCION

Reciba usted un cordiat salude. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcién de calidad gue tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colabaracion y liempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMAGION DEL ENTREVISTADO

Género | F | W |
Edad [ 1825 | 204 | 3645 | 4655 | mayorde56 |
Nivelde estudios [ Primaria__| Bachilerato | 7écnico | Universitario | Posgsddo |
Ocupacién [ Estudiante | Empleado | Indepem@iente | Desempleade |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos tiene o tuvo;

. Tarjeta de Crédito X
Crédito de Consumo (Libre Inversion) .
Crédito de Vivienda
Otro
Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza;

Vehiculo
Vestuario
Alimentacion
Viajes/Turismo X
Hogar h 4
Tecnologia
Compra de carlera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

4, En general, a cuante tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito X

Crédito de Consumo
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HCUA I DEA4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importanie y 5 muy importante, indique las razenes que lo motivan para
adquirir un producto financiero

) _
e

Sucursales

Asesar

Recamendacién por ofros

{ntereses

X
X
Cuotas de manejo %
. _
X

Cupos elevados K

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Califique el servicic prestado por su entidad financiera:

Bl ER ACEpaD - 0

—

Antes de adquirr el {los)
productos

Después de adquirir el
{los} productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat )(

< DR P

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

A
Contrato R
Extractos )
Sequros X
X
X

Intereses
Descuentos

Fechas de corte
Quejas y/o reclamaos

Bl

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S1 6 NO a !as siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria? X

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacidn? ) Y

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ? x

Existe un Cefensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacte {virtial o personaimente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recunido alguna vez a un derecho de peticion?

Cual?

Conoce alguna ley o decreto que regule las enfidades bancarias? ><

HOJIAZDE4



9. Catifique la geslién de su banco en las siguientes situaciones

Revisién o Liguidacién de

un credito }(

Cobra de servicios sin ser

avisado x

Resolucién de problemas X

Fraude ><v

Entrega de informacion
sobre productos 2(

Reporle centrales de
fiesgos X

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en fa oficina N

Telefénicamente % i
Internet N
Ante la Superintendencia Financiera X
Ante el defensor del consumidor R

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucitn de solicitudes )(

Cireccionamiento de las
solicitudes
Demestraciéon de interes
para dar solucion a su
solicitud

X
Disposicion para ayudar x
X

X

X

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato que
firmaré con la entidad bancaria

Balance entre o que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicardn

Se informa sobre los canzales de servicio

Se informa sobre los medies para
presentar solicitudes, quejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero \f\

A
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13. Califigue su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sancionegs por pagoe extempora ~
Devolucién del IVA 1
Descuentos A

14. Cual de las siguientes razones, lo motivarla para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de inlerés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripcidn en sorteos x

Acumulacién de puntos/millas X
Descuentos en establecimientos P

Atencién al cliente - Asesor 25
Seguridad en las transacciones X

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS, GRACIAS POR SU COLABORACION

[
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADQOS POR LAS

Lwinnad ENTIDADES BANCARIAS
{EAN
e
e INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de fa Universidad EAN, que se encuentra invesligando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertide para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

o
Génera | F [ MR ]
T
Edad | 18-25 | 26%5 | 36-45 { 46-55 | mavor de 56 |
/ 7
Nivelde estudios | Primaria | Bachillerato |  Técnico | Universitario | Poﬁrado |
[ o
Otupacion [ Estudiante | Empleado | Indepkndiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de tos siguientes productos tiene o tuvo:

d
Tarjeta de Crédito v’
Credito de Consumo {Libre Inversién)
Crédito de Vivienda
Otro B
Cual? "—I_A%ET-TA T

2, Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza;

LE
Loy

Vehiculo
Vestuario v/
Alimentacién v
Viajes/Turismo v
Hogar ¥
Tecnologia
Compra de carera

3. Indigue el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito )((

Crédito de Consumo
{Libre Inversiom

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HOM1DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y § muy importante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un producto financiere

B &

3 2
Sucursales /
Asesor v /
Recomendacion por otros l/ i
Intereses 4 ,
Cuotas de mangjo v S
Cupos elevados / v
Lugar de trabajo 4 /
Beneficios empresariales : '/

6. Catifique el servicio prestade por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos yd
Después de adquirir el /
{los) productos yd

En la sucursal bancaria v

Via teléfenica . I./

Chat /

7. Califique Iz calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Contrato yd
Extractos v/
Sequros P4
Intereses Vi,
Descuentos - /i
Fechas de corie yd v
Quejas y/o reclamos v

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S1 & NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su enlidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria? s
Tiene ¢opia del contrato de vinculacién? ,//
Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ? 4

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bangcaria?

Se ha puesto en contacto {virtual o personalmente) con Ja Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

v g
Pt
/
Conoce alguna ley o decreto que regule Jas enfidades bancarias? /'

Cual?
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§. Califique la gestion de su bance en las siguientes situaciones

Revision o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

/£
vV

£

Resolucién de proeblemas

Fraude

/
v/

Entrega de informacion
sobre productos

s

Reporte centrales de
riesgos

v

10. Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer
una gueja ¢ reclamo

Personalmenie en la oficina Vi

Telefénicamente 4 s
Intemet / v
Ante la Superintendencia Financiera v

Ante el defensor del consumidor Vd

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas de! personal bancario

Resolucion de solicitudes

yd
Direccionamiento de las v
solicitudes i
Demostracion de interes /
para dar solucion a su
solicitud /
Disposicién para ayudar \/ /
Profesionalismo V' /,
Conocimiento del tema v/
Trate Recibido v

EDUCACION FINANGIERA

12. Indique !a frecuencia con que realiza las siguientes actividades

ee detenidamente el contrato que
firmard con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y o que debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar soliciludes. quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidar financiero
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13, Califigue su conccimiento sespecto a las siguientes caracteristicas de sus preductos bancarios

alo cuotas de manejo '
Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones por pago extemnpora
Devolucion del IVA 7,
Descuentos [

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejns ta de |t
Obsequios de bienvenida ' v/,

Cupo de credity elevado [4
Bajas cuotas de manejo s
Rapidez en las transacciones
Inscripcion en sorteos | 7
Acuraulacidn de puntosimillas o
Descuentos en establecimientos -
Atencidn al cliente - Asesor
Sequridad en las transacciones

$US RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORAGION



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Usnieausd ENTIDADES BANCARIAS
QEAN;
S INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Semos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcidn de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempe inverlido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

2, a

Género [ F [ ]
Edad [ 9835 | 2635 ] ’35@‘_‘ [ 4655 | mayorde 56 |
Nivel de estudios | Prmana | Bachilerato | Técnico | Universitanio | _Posiglo |
Qcupacion |__Estudiante | En'IMElo [ Independiente | Desempleade |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Gual{es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito -
Crédito de Consumo (Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

Ctro -
Cual? Tablepd DedTo-

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculo
Vegluario X
| Alimentacidn M
ViajesTurismo )
Hegar

Tecnotlogia
Compra de cartera

3. Indigue ef valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito »

Crédito de Consumo
{Libre Inversién}

Crédito de Vivienda

4, En general, a cuanto tiempao difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito Ll

Crédito de Consumo
{Libre Inversién}

Crédito de Vivienda
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PERCEPGION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 & 5, donde 1 es 1 nada imporante y 5 muy importante, indique las razones que Is motivan para

adguirir un producto financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacion por otios

Intereses

Cuotas de mangjo

Cupos elevados

Lugar de frabajo

Beneficios empresariales

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos

Después de adquirir el
{los} productos

£n Ia sucursal bancaria

Via tetéfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacidn entregada por su entidad financiera:

Contrato

Extractos

Seguros

Intereses

Descuentos

Fechas de corte

Quejas y/o reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda 81 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta abtenida fue salisfacteria?

Tiene copia del contrate de vinculacién?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamas ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virtual 0 personalmente} con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrida alguna vez a un derecho de peticisén?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?
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9, Califique la gestién de su banco en las siguientes situaciones

Revision ¢ Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Fraude

Entrega de informacién
sobre productos

Reporte centrales de
riesgos

K
Resolucién de problemas 7<
K
~

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ufilizar para interponer
una gugja o reclamo

ente en la oficina X

Personal

Telefénicamente rd

Internet e

Ante la Superintendencia Financiera ' <
Ante el defensor del consumidor 7

11. Indigue la importancia que tienzn para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Resolucién de solicitudes )(

Direccionamiento de fas
solicitudes
Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicitud

Profesionalismo
Conocimiento del tema
Trate Recibido

B
Disposicibn para ayudar ;<
X

[as

2

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes aclividades

lee detemidamente €l contralo que
firmard con fa entidad bancatia

Balance entre lo que gana y lo gue debe

Se informa sobre las tasas de interés que
se aplicarén

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, guejas 0 reclamos
Conocer !os deberes y derechos de las ><

X
Se informa sobre los canales de servicio . )Q

entidades bancarias
Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financiero

HOIA3DE4



13. Califique su conocimiento respecto a las sigufentes caracteristicas de sus preductos bancarics

Valor cuctas de manejo

o
LT
S

PASImo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones por pago extempora

NN

Devolucian del IVA

»

Descuenios

P

4. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de inferés

i ASIN{EE AE

i

Obsequios de bianvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cugtas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripcién en soraos

Acumulacién de puntos/millas

Descuentos en establacimientos

Atencion al cliente - Asesor

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Usimasoath ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCGION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a 12 percepcién de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracién y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género I F [ Av |
Edad 825 | 2g95 | 3645 [ 4655 | moyordeso |
Nivel de estudios [ Primaria | Bachillerato | Técnico | Uni\é@ario | Posgrado |
Ocupacitn [ Estudiante | Emp€ado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(és} de los siguientes productos tiene o fuvo: .
4

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consume (Libre Inversion)
Crédita de Vivienda

Qtro

Cual?

2. Indigue el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Vehiculp
Vestuario
Alimentacién

Viales/Turismo
Hogar

Tecnologia
Compra de cardera

3. Indique el valor prestado per su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo
(Libre Inversion)

Crédite de Vivienda

4, En general, a cuanto tiempe difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédiio

Crédito de Consume
{Libre Inversion}

Crédito de Vivienda
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PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razenes que lo motivan para

adquirir un producto financiero

Sucursalas

Asesor

Recomendacién por otros

Intereses

Custas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Banaficios empresariales

6. Califique e! servicio prestado por su enlidad financiera;

Antes de adquirir el {los)
producios

Despues de adquirir el
{los} preductos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique |a calidad de la infermacion entregada por su entidad financiera:

P
Contrato

Extractos

Segures

Intereses

Descuenios

Fechas de corte

Quejas yio reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 6 NO a las siguientes preguntas:

L

Alguna vez ha interpuesto una queja o rectamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiena copia del contrato de vinculacién?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticidén?

Conoce alguna ley o decreto que regule lzs entidades bancarias?

Cual?

HOUA Z DE4
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9. Califique la gestidn de su banco en las siguientes situaciones

Revisién o Liguidacion de >§
un credito

Cobro de servicios sin ser,
avisado X

Resolucién de prablemas ){

Fraude )(

Entrega de informacién /(
sobre productos

Reporie centrales de . \/
riesgos ’

10. Indique en una escata de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer
una queja o reclamo

Persgnalmente en |z oficina

Telefonicamente X
Intermnet A
Ante la Superintendencia Financiera X

Ante el defensor del consumidor i P

11, Indigue ta importancia que lienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancarie

Resolucion de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes
Demostracion de interes

X

X

para dar solucion a su X
X

X
X

solicitud

Disposician para ayudar

Profesionalisme
Conocimiente del tema
Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique [a frecuencia con que realiza las siguientes actividades

contrato  que
firmara con la entidad bancaria

Lee detenidamente el

Balance entre lo que gana y fo que debe Y

se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias X
Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financierc X

A
Se informa sobre las tasas de interés que )fr




13. Califigue su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de mangjo

X

Tasas de interés A
Beneficios/Sanciones por pronto pago X
X—-

X

Beneficios/Sanciones por pago extempora
Devolucion del IVA
Descuentos pd

14, Cual de fas siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

i asas dej
Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas cuotas de mangjo
Rapidez en las transacciones
Inscrpcien en sorteos |
Acurnutacidn de puntosimillas
Descuentos en establecimientos
Alencién al cliente - Asesar
Seguridad en fas iransacciones

$US RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Joranionly ENTIDADES BANCARIAS
%EAN}
N INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuenira investigando
respecto a la percepcion de calidad gue tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecermnocs su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREWSTADO

Género | F | \I}{{ |
Edad [ 1825 | 2535 | 3645 [ __ 4655 | mayorde 56 |
Nivel de estudios | Primaria | Bachillerato | Técnico | Unigfsitario | Posgradoy |
Ocupacion [_Estudiante | Emplésglo | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOERE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes producios liene o tuvo:

Tarjeta de Crédito e
Crédito de Consume (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

Otro

Cudl?

2. Indique el use gue le da a sus productos financieras y aproximadamente cada cuante los utiliza:

Vehiculo
Vestuario w4
Alimentacién . s
ViajesTurismo L
Hagar

Tecnologia
Compra de carera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera a cupo de sus productos {valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito |/

Crédito de Consumo
(Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

4, En general, & cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo
{Libre Inversitn}

Crédito de Vivienda

HOJALDEA



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que lo mativan para

adquirir un praducto financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacion por olros

Intereses

Cuotas de mangjo

Cupos elevadoes

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

NN NN NgE

5. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos

Después de adquirir el
{los) productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacién entregada por su entidad financiera;

WIS fab] D

Contrato

Extractos

Sequros

AN

Intereses

Descuentos

Fechas de corte

\\ \\

Quejas yfo reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja ¢ reclama ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia de! contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos 7

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria®?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) c¢on la Superintendencia Financiera
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticidn?

Conoce alguna ley 0 decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

ANERANCEANA
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9. Califique la gestién de su banco en las siguientes situaciones

Revisién ¢ Liguidacién de
un credito

Cokro de servicios sin ser
avisado

Fraude

e
Reselucion de problemas /

P

S

Entrega de informacion
sobre productos

Reparte centrales de
riesgos

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interpener
una queja o reclamo

Personalmente en Ia oficina g

Telefonicamente -~
Internet o

Ante la Superintendencia Financiera s

Ante el defensor del consumidor 'd

11. Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del parsonal bancatio

Resolucién de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes
Demaostracion de interes

/
/
para dar solucion a su ~

solicitud

Disposicidn para ayudar

Profesionalismo pd
Conocimienta del tema i
Trato Recibido v

EDUGACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las siguientes aclividades

Lee detenidamente el contrato que ' —
firmaré con fa entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe | /

Se informa sobre fas tasas de interés que
se aplicardn

Se informa sobre los medios para
presentar selicitudes, guejas o reclamos
Conocer fos deberes y derechos de las e
enlidades bancarias et
Conocer sus deberes y derechos comol
consumidor financiero

Se informa sobre los canales de servicio /
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13. Califique su conocimiento respecto a fas siguientes caracteristicas de sus productas bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de inlerés e
Beneficios/Sanciones por pronto pago i
Benefictos/Sanciones por pago exlempora I

Devolucidn del IVA rd v

Descuentos “

14. Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés
(Obsequios de bienvenida ya
Cupo de crédito elevado rd
Bajas cuclas de mangjo i
Rapidez en las transaccionas -
Inscripcidn en sorteos | el
Acumulacién de puntesimillas d

Descuentos en establecimientos -
Alencitn al cliente - Asesor -
Sequridad en las ransacciongs -

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR $U COLABORACION



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
Lmesnn ENTIDADES BANCARIAS
&
INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo, Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuenira invesligando
respecto a la percepcién de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempa invertido para dar respuesta a !a siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género [ F [ W J
Edad | 1825 | 26-35 | 3645 | 46-55 | mayorde 56 |
Nivelde estudios [ Primara | Bachilleratc | Técnico | UnivePsfiario | Posgrado |
Ocupacién [ Estudiante [ Empleido | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuve:

Tarjeta de Crédito -
Crédita de Consumo (Libre Inversisn) -
Crédito de Vivienda

Otro

Cudi?

2. Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente ¢ada cuanto los utiliza:

Vestuario I

Alimentacién -
VigjesTurismo -
Hogar e

Tecnologia I
Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Tarjeta de Crédito /

Crédito de Consumo /
{Libre Inversién)

Crédito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo /
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HQJA1DE4



PERCEPGION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un producto financiero

Sucursales ~
Asesor /
Recomendacién por ofros /

Intereses . /

Cuoctas de manejo /
Cupos elevados /

Lugar de trabajo <

Beneficios empresariales 7

6. Califique ¢l servicio prestado por su entidad financiera:

Antes de adquirir el (los)
productos

Después de adquirir el
{los} productos

En la sucursal bancaria

Via leléfonica

Chat -~

7. Califique la calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Biien
et
Conirato ~
Exiractos el
|Seguros P
Iniereses
Descuentos
Fechas de core
Quegjas y/o reclamos

NN Y

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl 0 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha intepueste una queja o rectamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion? -

Conoce los medies para interponer quejas y reclamos ? -~

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virtua! o perscnalmente) con la Supefintendencia Financiera /
de Colombia?

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion? /

Conoce alguna ley o decreto que regule Jas entidades bancarias? /

Cual?

HOJA 2 DE ¢



HOJA3 DE4

9, Califique la gestién de su banco en las siguientes situaciones

Revision o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

/

~
Resolucion de problemas /
Fraude /

Entrega de informacion /
sobre productos

Reporte centrales de /
riesgos

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable v 5 muy deseable, que medios prefiere ulilizar para interponer
una gueja o reclamo

Personalmente en la oficina
Telefébnicamente

Internet

Ante la Superintendencia Financiera
Ante el defenser del consumidor

RS

11. Indique la importancia que tienen para usted fas siguientes caracteristicas del personal bancario

Resalucion de soficitudes

Direccionamiento de las
solicitudes

/

e
Demostracion de interes

/

/

para dar solucion a su
solicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo <
Conocimiento del tema 7
Trato Recibido P

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con qua realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato que /
firara con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe yd

Se informa scbre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio /
~

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, quejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las Ve
entidades bancarias -
Conocer sus deberes y derechos como e
consumidor finansiero




HOJAZDE

13. Califigue su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Valor cuotas de manejo

Tasas de interés 7
Beneficios/Sanciones por pronto pago [d
Beneficios/Sanciones por pago extempora -~
Devolucién del IVA i
Descuentos e

14. Cual de las sigufentes razones, lo motivaria para cambiar de enlidad bancaria

Mejores fasas de interés
(Obsequios de bienvenida g
Cupo de crédito elevado -
Bajas cuotas de mangjo . -~
Rapidez en 1as (ransacciones yd
-~
7
&

Inscripcién en sortecs | -~
Acumulacidn de puntosimillas

Descuentos en establecimientos .
Atencion al cliente - Asesor e
Seguridad en fas transacciones o

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRAGIAS POR SU COLABORACION



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
nrazavad ENTIDADES BANCARIAS
(EAn;
i INTRODUCCION _
Reciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcidn de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias def pais.
Agradecemos su colaboracién y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | 'X ] M |
Edad [ 1825 | 2646 | 3645 | 4655 | mayorde56 |
Nivel de estudios | Primaria | Bachillerato | Técnico | Univesflario | Posgrado |
Qcupacion [ Estudiante |  Empi€ado [ Independiente [ Desempleado |

INFORMAGION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito X
Crédito de Consumo {Libre Inversion)
Crédito de Vivienda

Otro

Cual?

2. Indigue el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

YA ECeSy | Ta BUEEas
me: Mes:

0

Vehiculo
Vestuario v
Alimentacion e
Viajes/Turismo -
Hogar -~
Tecneologia .
Compra de cartera

3. Indique el vator prestado por su entidad financiera o cupe de sus productos (valores en pesos colombianos)

000D0AHR]#5000:00 A ’:a;:o‘ﬁ'qq’é &
) %_ogo’uo?dﬁ‘gj %’c%ﬁ"ﬁ”ﬂ o‘ﬁib% %ﬁi‘b 000 3‘?}5
Tarjeta de Credito /

Crédito de Consumo
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

4, En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito /

Crédito de Consumo
{Libre Inversion)

Crédito de Vivienda

HOIA1DE4



PERCEPGCION DE CALIDAD

5. En una ascla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy imporiante, indique las razones que lo motivan para
adquirir un producto financiero

Sucursales

Asesor

Recomendacion por otros —

Intereses -~
Cuotas de manejo /

Cupos elevados .

N

Lugar de frabajo

Beneficios empresariales /

8. Galifique el servicio prestade por su entidad financiera:

Antes de adquirir el {los)
productos

Después de adquirir el
(los) productos

En la sucursal bancaria

Via teléfonica

Chat

7. Galifique la calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

Contrato -~
Extractos d
Segquros -
Intereses . i
Descuentos - .
Fechas de corle e
Quejas y/o reclamos =

QUEJAS ¥ RECLAMOS

8. Responda S1 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclame ante su entidad bancaria?

{a respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Clienle en su entidad bancaria?

Se ha puesio en contacte (virlual o personalmente) con la Superintendencia Financiera
de Colembia?

Ha recurrida alguna vez a un derecho de pelicién?

Conace alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual?

NARRRAE

HOJA2 DE4



g, Califique la gestidén de su banco en las siguientes siluaciones

UnoZE | IEXColenle il g Indi
o A ey e B

Revisién o Liquidacién de
un ¢redito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Fraude

Entrega de informacion
sobre productos

~
~

Resolucitn de problemas e
v

/

Reporte centrales de
riesgos -~

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, gue medios prefiere utilizar para interponer
una queja o reclamo

Personalmente en la oficina
Telefénicamente -
internet oy

Ante la Superintendencia Financiera -
Ante el defensor del consumidor -

11, Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del persenal bancario

Resolucién de solicitudes

Direccionamiento de las
solicitudes
Demostracién de interas

-

/
para dar solucion a su v
/

-

e

-’

solicitud

Disposicién para ayudar

Profesionalismo
Conocimignto del tema
Trato Recihido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique |a frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contrato gque ’ /
firmard con la entidad bancaria

Balance entre lo que gana y lo que debe yd
Se inforrna sobre las tasas de interés que /
se aplicardn

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
presentar solicitudes, guejas o reclamos
Conocer los deberes y derechos de las
entidades bancarias

Conocer sus deberes y derechos ¢omo e
consumidor financierg

\ D

N

HOJA3DE4



13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus preductos bancarios

£t
Valor cuotas de manejo

Tasas de interés -~
Beneficios/Sangiones por pranto pago -~
Beneficios/Sanciones par pago extempora -~
Devolucién del IVA o
Descuentos /o

14. Cual de las siguientes razones, fo motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés
Cbsequios de bignvenida -
Cupo de crédite elevado -~
Eajas cuolas de manejo e
Rapidez en las transacciones IV
Inscripeion en sorteos |

Acurnulacion de puntosimillas
Descuentos en establecimientos . d

Atencidn al cliente - Asesor ~ o~
Seguridad en las transacciones -

L

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

HOJA 4 DE+



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Y ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCCION
’%:ciba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantas de la Universicad EAN, que se encuentra investigando

]

pecto a la percepcion de calidad gue tienen los usuarios sobre (as entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaberacion y tiempo invertico para dar respuesta a la siguienle encuesta.

‘ INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Genero [ E M |
Edad l 18-25 | 26-35 :/[I 36-45 | 46-55 | mayor de 56_|
Nivel de estudios [ Primaria | Bachillerato | Técn#co)(‘i Universitario | Posgrado |
Qcupacion [ Estudiante | Empleado] Independiante | D pleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1| Cual(es) de los siguientes productos tiene o tuvo

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consuma (Libre Inversitn) b g
Crédito de Vivienda )

Otro Exhod o |
Cuai?

2. Indigue el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utifiza:

Comprade: | 1 vezpormes
Vehiculo
Vastuario
|Alimentacion
Viajes/Turismo =
|Hogar bt

Tecnologia

Compra de cartera

3 Indigue el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus preduclos (valores en pesos colombianos)

Pmum TRz l':lnnor 3 ue 1@%‘“01},* =
l'arjeta de Crédito

Crédilo de Consumo

(Libre Inversion)

Crédite de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

: T emaﬂz
Tarjeta de Crédito )(

Crédito de Consumo

(Libre Inversion) K

Crédito de Vivienda

HOIA1DE S



5. Enuna escla de 1 a 5 donde 1 es 1 nada imperiante y 5 muy imporlante, indique las razones que lo motivan para adquirir

uniproducto financiero

PERCEPCION DE CALIDAD

1

[Nada Importante

Supursales

A
A

LS50t

R?Nnenﬁauén por otros

llnt%reses

Cuiotas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficlos empresariales

[=2]

. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

s de adquirlr el (los)
productos

Después de adqguinr el
o) produclos

En la sucursal bancaria

\.’il teléfonica
1

Cl'lal

-

Califique 'a calidad de la informacian entregada por su entidad financiera:

 Asunto

Cyntrato

Extractos

Seguros

Inl2reses

Lgscuentos

Fechas de corte

Quejas yio reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda 51 6 NO a las siguientes pregunlas

Alguna vez ha inlerpuesto una queja o reclamo ante su antidad bancaria?

La respuesta oblenida fue satisfaclora?

Tigne copla del contrato de vinculacién?

Canoce los medios para interponer quejas y reclamog ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Caqlembia?

Sd ha puesto en contacto (virfual o personaimente) con la Superintendencia Financiera de

Ha recumdo alguna vez a un derecha de peticion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cupal?

Ratatale

HOIA 2 DE 4



9. Califique la gestion de su banco en |as siguientes situaciones

Asunto |—-cesme T Malo T Ace
Revision o Liquidacion de
un predito

Cobro de servicios sin ser
avisado

RETGl uclén de prablemas

I-'raLd -]

Entrega de informacian
sobre productos

Reparte cenlrales de
riesgos

HAPSH| &

10. Indique en una escala de 1a 5, siendo
queja o reclamo

1 no deseabie y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una

Asunte

seable|

Personalmente en la oficina

Telgfonicamente b
Intefnet RS
Anté la Superintendencia [ inanciara ™~

Ante el defensor del consumidor 3~ '

11. Indique la imporiancia que tienen para usted las siguientes caracleristicas del personal bancario

Resolucion de solicitudes

Diregcionamiento de las
solicitudas

D racion de interes
paraldar solucion a su
solicitud

Disppsicion para ayudar

Profesicnalismo

Congcimiento del tema

Tratg Recibido

TARAA

EDUCACION FINANCIERA

12, Indique |a frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Nurca __

- s &

[Casi Nungal_|

Lee detendaments e n:cmtcatﬁ -r.iue ﬁrmnfé -

con |p entidad bancaria
Da[aFce anire lo que gana y lo que debe

Sei a sobre las lasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicle

Se |nforma sobre los medics para
presentar solicitudes, quejas o reclamaos

consumidor financiero

HOJA3 DE2
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13 (Calificue su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Caracteristicas. i e

Valbr cuotas de__manéi-'o' '

Tasas de interés
Beneficios/Sanciones por pronto pago

Descuentos

14 Cua! de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

5

*

A

XL
Beneficios/Sanciones por pago extempora E
Devolucion del IVA

o

7

_ Slempre.

Razones

Mejpres fasas de Interés
Obgequios de bienvenida
Cuplo de crédito elevado
Bajas cuolas de manejo
Rapidez en las transacciones

Insgripcién en sorteos |

Descuenlos en eslablecimientcs | N
Atepcian al cliente - Asesor }'\
uridad en |as fransacciones

R
Acumu'acion de puntos/millas 2 K
paS

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION




Liminpmaiing

EAN :

res

Ag

PERCEPCION DE CALID

INTRODUCCION

AD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
ENTIDADES BANCARIAS

eclo a la percepcion de calidad que tienen los usuarnios saobre las enlidades bancarias del pals.

Re}iba usted un cordial saludo, Scmos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
pdecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Ganero [ F

[ w X1

Edad [ 1825

[ 2635 X 3645

[ 4655 | mayorda5é |

/
Nivel de estudios [ Primaria | Bachillerato | Técnico | UniversitarioX] Posgrade |

Qcupacion [ Estudiante | Empleado }flndependientel Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANGIEROS

1. Céal(as) de los siguientas productos tiene o tuvo:

2 Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto [os utiliza:

Tarjata de Crédito
Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédite de Vivienda

Otro
Cual?

R
X

Compra de:

2 adveces

Vehidulo

5a8vecespor| ,

Vestiario

o]

Alimentacién

X

Viajes/Turismo

Hogaf

[Tecndlegia

Cmnél_a de cartera

3. Indique el valor prestad,

o por su entidad

: Frodg_ém

_manor que

Tatje‘tr de Credito

1000000 |

financiera o cupo de sus productos (valores en p

es0s colambianos)

Créditp de Consumo
{Libre Inversién)

Crédito de Vivienda

4 En general a cuanio tiempo difiere sus deudas?

Producto 1 mes eses (1a70)
Tarjetd de Crédito ><

Crédilg de Consumo
(Libre Inversion)

Creditq de Vivienda

HOIA 1 DE 4



PERCEPCION DE CALIDAD

5 fnunaesclade 1a3, donde 1 es 1 nada importante y § muy importante, indique |as razanes que lo motivan para adquirlr

un producto financiero

Sugursales

Asdsar

Redomendacon por otros

Intereses

Cudtas de manejo

CupL:s elavados

Lug+r de trabajo

Ban?ﬁcms empresariales

X

6 Calfique el servicio prestado por su entidad financiera:

. Pésimo |
LEATO. 1.

g’ | >R

nutseacic: o-. e

Anlet de adguirir el (los)
productos

b :

Después de adquirir el
(los) producics

En la15ucurs.al bancaria

Via l*lél'omca

=i

7. Califique la calidad de |a informacion entregada por su entidad financiera:

Contrato

Extragtes

Sequros

Intereses

|Descuentos

Fechas de corte
Quejag y/o reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8.R nda S! 6 NO a |as siguientes preguntas

Algund vez ha interpuesta una gueja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida lue satisfactoria?

-

Tiene gopla del contrato de vinculacion?

Conoce los medlos para interpener quejas y reclamos ?

Exisle yn Defensor de! Cliente en su entidad bancaria?

Caolom

|Se ha puestc en contacto (virnual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de
;lla?

Ha recyrrigo alguna vez a un derecha de peticiéon?

Conoce alguna ley o decrete que regule las enticades bancarias? ><

Cual?

HOIA2DE A



9. Callfique /a gestién de su banco en |as siguientes situaciones

Asunta : .-..f?:'l"!";__:__ ZoaMale. .‘.M :
B ; 2 e
Reyision o Liguidacion de ><
un gredito
Coljra de servicios sin ser X
avigmu
Resgolucién de problemas X

Fragde %

a4
Entrega de informacién X
sobre producios
Reperte centrales de
riesgos

10 Ipdique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiera utilizar para interponer una
queja o reclamo

Perspnaimente en la oficina
Teleffnicamente

Intermet

|Ante |a Superinlendencia Fi iera
|Ante gl defensor del consumidor

1" InFiqua la importancia que tienen para usted las slguientes caracteristicas del personal bancario

Caracteristica | 298 Impontante

Resoll:cion de solicitudes

Direcdionamiento de las

sulicitydes

Demogtracion de interes

para dar solucion a su
olicitud

Dispogicion para ayudar

Profesjonalismo
Canoclmiento del tema
Trato Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con que realiza las sigulentes actividades

ST ARtdad s T s e

Lee detenidamente ! contrato que firmara
can la gnlidad bancaria
Balance entre lo que gana y lo que debe

Se infofma scbre las tasas de interés que|

se& aplicaran
Se inforna scbre los canales de servicio

A
X
)<.
Se inibrma sobre los medos para &
A
A

|presentar solicitudes, quejas ¢ reclamos
Conccer los deberes y derechos de las
s bancarias
et sus deberes y derechos como
dor financiero

HOIA3DE 4
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13 (Llrlluua su conccimienta respecto a las siguientes caracteristicas de sus preducios bancarios

Caramnsm Pégfmo m'&%ﬂ

Valorf cuolas de manejo

Tasas de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago
[Beneficios/Sanciones por pago extempora
Devolucion de! IVA

Descuienlos

14, ClLal de las sigulentes razones, |o motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejores tasas de interés
Obsequios de bienvenida
\Cupo fe credito elevado

|Bajas cuctas de manejo
Rapidez en |as transaccicnes
Inscripelén en sorfecs |
Acumylacion de purtosimlas
Descupntos en establecimientos
Atencion al cliente - Asescr
Segundad en las ransacciones

5US RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION




‘ PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
e, ENTIDADES BANCARIAS
5 .EAN,:'?

e INTRODUCCION

Rediba usted un cordial saludo, Somes un grupo de estudiantes de |la Universidad EAN, que se encuentra investiganda
respecio a 'a percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracidn y tiempo invertido para dar respuesta a la sigulente ancuesla.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | '::F(_ | M |
Edag [ 1825 | spex | 645 | 4656 | mayordess |
Nive! de estudios Primaria__| wepiefaly. | _Técnico | Universiario | Posgrade |
Ocupacion

‘ INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1 C‘aa!{as] de los sigulentes produclos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda —<
Otro
Cual?

2. Indique el uso que le da a sus productes financieros y aproximadamente cada cuamo los utiliza:

Goml}'__a de: -~ | 1vezpormes
Vehicule
Vesluario
Alimentaclén
Viajes/Turismeg
|Hoga
Tecngiogia
Camprra de cartera

3 Indigue el valor prestaco por su entivad financiera o cupo de sus productos (valores en pasos calombiancs)

Poducto |

Tarjela de Crédito

Crédito de Consumo
(Libre Inversian)

Creditp de Vivienda K

4 En general, a cuanio tiempo difiere sus deudas?

e eee | enme2y12 | entrei3y2e | enre
Froqucto | 1M | meses (1anio) [meses (2afios) | me
Taqeta1deCfedi(o
Crédiid de Cansumo
{Libre Ipversién)

Créditd de Vivienda

HCIA 1 DE 4



5 knunaesclade 1 a5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indigue las razones que lo motivan para adquirir

un producto financiera

PERCEPCION DE CALIDAD

Sucfursales

AS&UI

Redemendacian por otros

Intefeses

Cucjas de manejo

Cupbe glevados

Lug%r de trabajo

Beneficios empresariales

Ly g

6 G+lirique el servicio prestado per su entidad financiera:

"Antes de acquint e (los)
prodictos

Despues de adaquinir el
(los) productos

En ia| sucursal bancana

Via I+éfunica

Chat

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Conligio

Extragtas

Segurps

iniereses

Descuenios

Fechas de corte

Quejas ylo reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl é NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una gueja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue salisfactona?

Tiene gopla del contrato de vinculacion?

Conece los medios para interponer que|as y reclamos ?

Existe *n Defensor del Cliente en su enfidad bancaria?

Se ha puesto en contacto (virtual o perscnalmente) con la Superintendencia Financlera de

Cc!cm%‘a? ) :
Ha recurrido alguna vez a un derecha de peticién?

Caonoce alguna ley o decreto que regu'e las entidades bancarias?

Cual?
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9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Asunto

Re Fisién o Liguidacian de

En de informacion
sobre produclos

un predito )<
Cobre de servicios sin ser

aui&adu x
LR_&qucion de probiemas X
Frapde X

>

Repprle centrales de

1.4

X

fueja o reclama

N

10 IFdique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para inerponer una

 Asunto

|Perspnalmente en |a oficina

Telefonicamente

Internet

Ante Ja Superintendencia Financiera

Ante EI defensocr del consumidor

11 Indigue la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

i

Resclucién de solicitudes

Direcgionamiente de las

tracion de interes
ar solucion a su

Dispo?lcic‘m para ayudar

Prcfedionalisme

Conogimienta del tema

Trato Recibldo

EDUCACION FINANCIERA

12 Indique |a frecuencia con que realiza las siguientes aclividades

Lee delen_ldamei-nte ei'conira'ro mjé fim{ars

con la éntidad bancaria
Balanc!; entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que

se apligaran
Se Infetma sobre los canales de servicio
Se informa sobre los medios para

resentar solic tudes, guejas o reclamos —
Con los deberes y derechos de las }(
lentidadés bancarias R

consumlder financiero

Conocelr sus deberes y derechos como
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13 Califique su conocimiento respecio a las sigulentes caracteristicas de sus productos bancarios

Valot cuotas de manejo

|Tasas de interés
Beneficios/Sanciones por pronto pago
Beneficios/Sanciones por pago extemporal
Devoluciéon dal VA
Descuentos

14, Cual de las siguientes razones, lo mativaria para cambiar de enfidad bancaria

Mejores lasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo e crédito elevado

'Bajas cuotas de manejo

Rapioez en las transacciones
Inscrigcion en sorteos |
Acumylacién de puntes/milias

| Descugntos en establecimientos
[Atencipn al cliente - Asesor
Seguritad en las transacclones

W X N

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION




PERCEPC!ON DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
U\N { ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCCION

Regiba usted un cordial saludo. Scmos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios scbre las entidades bancarias de! pais
Agradecemos su colaboracion y liempe Invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Génera [ F [ -

Edad [ 1825 [ 2635 | e | 4855 | mayordeS6 |
‘Nwei de estudios Primatia Bachillerato Técnico " - Posgrado
Ocupacién [CEstudiante | —Empleaud | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS
CL(I“ES} de los siguientes producltos liene o tuvo

‘ Tarjeta de Crédito ~{

‘ Crédito de Consuma (Libre Inversian)

Crédito de Vivienda 7(,

Otro
Cual?

2 Indique el use gue le da a sus productes financieros y aproximadamente cada cuanto los utlliza:

"2 a4veces [5aBvecespor|

Comprade: | 1vezpormes g
iamlng _pormes |  mes

e

e

Vehidulo
Veshuario
.»ﬂdn'ned tacian ~
Viajes/Turismo =

Hoga X Pt
Tecndlogia
Compra de cartera

3 Indigue el valor prestade por su entidad financiera o cupc de sus proguctos (valores en pesos colombianos

L ——

Skl

| menorque | 1000000a |
Prouco | voooooo | 26000000
Taneta de Crédita /\-‘

Crédito de Consumo
{Libre |nversion)

Créditg de Vivienda X

4 En J&Hﬂal a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Bl siat 2 mm#-ﬂaﬂs?l
Tariala‘de Crédito .
| Credito|de Consumo

{Libre Ipversion)

Crédito|de Vivienda X

HOIA1DEA



PERCEPCION DE CALIDAD

5. En una escla de 1 a 5 donge 1 es 1 nada impertante y 5 muy importante, indique las razones que lo motivan para adquirir
un |preducto financlero

Sugursales

2
X
Asdsor X’

Re(_mmendaclan por olrgs X
Intereseas X
Cuatas de manejo A~

Cupios elevados
Lug‘n de trabajo
Beanﬁclas empresariales X

6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

Antek de adauirir el (ios) s
|productos
DESF ués de ar.iquiﬂr al

{los) productos

En Id sucursal bancaria

Via teiéfonica

Chat

7. Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Asuno -

Contratc
Extradtos
| Sequrbs
Interesas
Descuentas

Fechas de corte
Quej reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. RasL:nda Sl é NO a las siguientes preguntas

A e ma e DY e e e
A '., vaz ha IMETDUE‘STO una QI.IE'H 0 raclama ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene dopla del conlrato de vinculacion?

Coneca los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe yn Defensor del Cliente en su entidad bancaria?
Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente} con la Superintendencia Financiera de
Jia?

Colom

Ha recyimdo alguna vez a un derecho de peticién?

X

Congcce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

cual? T M__&E\_Q:Q\ Q{}}ﬁ .
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9. Califique la gestién de su banco en las sigulentes situaciones

Asunio.

Revision o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
auis{anu

R%:lucidn de problemas

T

Fra 4{!&

En de informacion
sobre productos

|Repgrte centrales de
nesdos

10. Ingigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una

quejd © reclamo

~ [No deseable

=

Persdnalmente en la oficina

Telelgnicamente

2<
=

Internet

Ante Ia Superintendencia Financlera

Ante ¢l defensor del cansumider
|

11, In+rquu la Importancia que tienen para usted las sigulentes caracteristicas del personal bancarlo

Caracteristica |08 importante

P

Resulycidn de soiicitudes

Di onamiento de las
icitudes

Demostracion de interes
para dar solucion a su
solicituf)

Cisposicion para ayudar

4
Profesibnallsmo

Conoci(niento del tema
Trato Recibldo

12 chue la frecuencia con que realiza las siguientes activivades

EDUCACION FINANCIERA

S e =

Lee detgnidamente el contrato que firmara|
icon la entidad bancaria

Balanoe]entre lo gque gana y lo que debe

Se informa sobre [os medios para
presentar solicitudes. guejas o reclamos
Conocer |los deberes y derechos de las

entidades bancarias
Conocer |sus deberes y derechcs como
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13 Calificue su conocimiento respeclo a las sigulenles caracteristicas de sus productos bancarios
Caracteristicas _-.EQ'E%“."&._ -...-_-_-“."%9.-_,.-_- _fﬁﬁ?ﬁ_ﬂ =
Valor lcuotas de manejo
Tasasg de interés A
Beneficios/Sancianes por pronto pago A
Beneflcios/Sanciones por pago extemporas o
Devollicion del IVA 5. -
Descuentos Pl
14 Ctllal de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria
Mejores (asas de inferas ]

Obsequos da hienvenida
Cupao de crédito elevado
\Bajas duntas de manejo
Hapideg en [as lransacciones =
Inscripdion en sorteos | o
Acumulacién de puntos/millas

D tos en estab ecimientos o
Alen al cliente - Asesor FaN
Seguridad en las transacciones

N b Boos xq@

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCCION

Reclba usted un cordial saludo Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando

eclo a la percepcién de calidad que tienen los usuarios scbre las enfidades bancarias del pais.

re
Agradecemos su colaboracion y tempe invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

‘ Género
Edad
Mivel de esludios

Ocupacion

INFORMACION DEL ENTREVISTADO
[ F_ T wmX |
[ w25 T 2635 X | 3645 [ 4655

| Pomaria

| mayorde 56 ]
Técnico | Universitaric)y Posgrado |
[_Estudiante | _Empleado ] Independiente [ Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

[ Bachiieraio |

1 Cpal(es) de los siguientes preductos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito 4
Crédito de Consumo (Libre Inversién)
Crédilo de Vivienda

Otro

Cudl? Loenbr ke phowo s

2, In+tque el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Comfm-‘afu:

2 a4veces [5a8veces

1 vez por mes

Vehitulo

Veslyario

Alimanlacion

Viajes/Turismo
Hogal

X W‘E

Tecn ia

[Compira de cartera

3 Indyque el valor prestado por su entidad financlera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

= ~menorgue | 1000,006a 0000001
S 1000000 | 200
Tarjetr de Crédito x

Crédilp de Consumo
(Libre |Inversidn)

|
Créditb de Vivienda

4 En general, a cuantc tiempo difiere sus deudas?

Producta

 imes | enre2y12 | entr
= Aipied T ies Cladio) | s

Tarjeld de Crédito

X

Creditg de Consumao
(Libre Inversion)

Credilq de Vivienda

HOJA1DE 4



5 Enunaesclade 1a5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indigue las razones que la motivan para adquirir

un ]IZ!deuC‘ID financiero

|

PERCEPCION DE CALIDAD

5u¢ursales

As%sor

Relllomendacion per olros

mrakeses

Cuc#as de manejo

Cupns elavados

Lugar de trabajo

L=

eficios empresariales

be| pepstep b peeig

6 c%lmque el servicio prestado por su entidad financiera

|

oPesimo | . Malo
b

Amﬁ# de adguirir el (los)
productos

Via te\afanlca

x ,7\ ’K_1><

Chat ||

7 Califique la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Asunto koo 1 T g

Conlra — o g
Exiracics X
Sequrds = x
Interesps x
Descugntas S
Fechas de corte 7
Quejas|ylo reclamos -

[ I
| QUEJAS Y RECLAMOS

8 Res a SI 6 NO a las siguientes preguntas

i

Alguna yez ha interpuesto una queja o reclame anle su entidad bancaria?

La respuesta cbienida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Eﬂuce Ps medics para interponer quejas y reclamos ?

Existe ur) Defenser del Clienta en su enfidad bancaria?

Colombig?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de

YalalavallaVal

Ha recurmido alguna vez a un derecho de peticion?

Cnnoue;guﬂa ley o decrete que regule 1as entidades bancarias?

Cual? 'I

¥

0lO

255Y de 2

|

HOJAZDEA4



9. Califique la gestién de su banco en las siguientes situacicnes

CAsunto | Pesimo

e

Relision o Liquidacion de
un ito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Re#ducibn de pioblemas
|

Fra+de

Entrega de informacion
subiie productos

Repbite centrales de
rese

X\

gueja o reclamo

10. ?dlque en una escala de 1a 5, siendo 1 no deseable y § muy deseable, que medios prefiere ulllizar para interponer una

~ Asunfo

Persgnaimente en la oficina

| Telefdnicamente

Interriet

Ante la Superintendencia Financiera

Ante ¢l defenscr del consumidor

11, Indique la Importancia que tienen para

usted /as siguientes caracteristicas de! personal bancario

1

_':araclerlsﬁna-'- : ....-.:-.‘;I.;"..-.;-_ _ :

Resciycién de solicitudes

Direccicnamienta de las

L)isms%ﬁn para ayudar

Profesionallsmo

Concdiiento del tema

Trato Recibiga

EDUCACION FINANCIERA

12. Indigue la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Actividad

T

Lee de :daménte al cnnhata que firmara
icon la entidad bancaria

Balance ntre io que gana y /o que debe

a sobre

lcs medios para

laiialale
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13 Galffigue su conocimiento respeclo a las siguienfes caracteristicas de sus produclos bancarios

Valor cuctas de mansjo "
Tasab de interes X
Beneficus/Sanciones por pronio pago [Va
Beneficics/Sanciones por pago extempora \
Devolucién del IVA L
Descyentos X
.

14 Gl[al de las siguientes razenes, lo molivaria para cambiar de entidad bancaria

Razones

Mejorgs tasas de Interés i

Obsequlos de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajas ¢uotas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripgion en soreos |

Sggugqad en las fransacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Myt il ENTIDADES BANCARIAS
8 EAN ¥

INTRODUCCION

Rel:lba usted un cordial salude Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
res a la percepcion de calidad gue tienen los usuanos scbre las entidades bancarias del pais.
Agradecemos su colabaracion y tempo invertido para dar respuesta a la sigulente encuesta.

\ INFORMACION DEL ENTREVISTADO
‘ Género [ F | ]

Edad [ 825 [ 26X | 3645 | 4655 mayor de 56 |
| e b

|Nivel deestudios [ Primaria__| Bachilerato | Tecfc‘o | umv%@to | _Posgrado |
‘ Ocupacian [ Estudimpte | Emplead) | Independiente | Desempieado |

l L
| INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1 C%ai(es) de los sigulentes producics tiene o tuvo:

‘ Tarjeta de Crédito ,‘j/
Crédito de Consumo (Libre Inversion) {
Crédito de Vivienda
Otro
Cual?

2 rndhua el uso que e da a sus productos financieras y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

|
Vehiculo h

Veslugro
Alimentacién
|Viajes{Turismo
Hogar,
Tecnologla
Compta de cartera

Tvez por

K3 rndi#uu &l valor prestado por su entidad financlera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

ménorque | 10000004

i 1000000 | 20000,000

Tarjeta de Crédito

Créditd de Consumo
(Libre Ipversion)

Credito de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta ge Crédito

Créditc ge Consumo r){
Libre Inversian)

Crédilo de Vivienda

HOJA 1 DE 4



PERCEPCION DE CALIDAD

5 Enuna esciade 1 a5, donde 1 es 1 nada importante y § muy importante, indique las razones que lo motivan para adquirr

un|preducto financiero

Sutursales

Asesar

Re%umendaﬁ:ion paor ctros

v
Cu 1tas de manejo

Cu;#)s elavados

L ug‘llr de trabajo

Ban*allcias empresariales

6, C?nflqua el servicio prestada por su entidad financiera:

Maig_

Antek de adquirir el {los)
prodyctos

Despues de adquirnr el
los) productos

En lal sucursal bancaria

Chat I

Via t;xlefunica /;
‘| [

7 Callfique |a calidad de la informacién entregada per su enfidad financiera:

Conirate

Extractcs

Sequros

Intere

Descugntos

Fechas de corte

Quejas ylo reclamos

8 Reslfunda 816 NO a las sigulentes preguntas:

QUEJAS Y RECLAMOS

* Pregunta

Ii\]guna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respl.esta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Conocellos medios para interpener quejas y reciamos ?

Existe uh Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha plesta en contacto (wriual 0 perscnalmente) con la Superintendencia Financiera de)

Ha recurnido alguna vez a un derecho de peficién?

Conace Plguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual? l

""\“\ N N

HOJA ZDEA



|

9 Fallﬁqua la gestién de su banco en |as siguientes situaciones

| e[RRI e T A | Jinaerestie
s 7 2o g % Bk

Revision o Liquidacion de

un cradito "

Cnt]ro de servicios sin ser /

avi*adu

Re%dudon de problemas /

F la%de /

Entrega de informacion (‘
sobwe preductos

Reporte cenfrales de '/
ri 3

10 |J_m|que en una escala de 1 a 5 siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medics prefiere utilizar para interpener una
queja o reclamo

CAsunte

|Persgnalmente en la oficina
Telefonicamente

Ilﬂem

Ante la Superintendencia Financiera
| Ante dI defensor del consumidar

11 Indique la importancia que tenen para usted (as siguientes caracteristicas del personal bancario

me Sl e

Resollcion de salicituges

|
Direcclanamienta de las
solicitudes
Demaostracion de interas
para dar sclucion a su

solicitud /
Disposivién para ayudar {

=f P
Prefesignalismo = i
Conacirniento del tema { 1
Trato Recibido 4

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuencia con gue realiza las siguientes aclividades

- Nunca __{_Casl Nunca
o ] Dt

Lee det
cen la er

Balance : ntre 1o que gana y lo que debe
Se informa sobre las tasas de interés que {(

idameante el 'oom'ralu due'ﬁﬁharé
flidad bancaria

|se aplicaldn

Se informa sobre |os canales de servicio

Se informa sobre los medios para

77
loresentar sclicitudes, quejas o reclamos . {g L _

Conocer |os deberes y derechos de las
entidades|bancarias
Conocer gus deberes y derechos como
\consumidor financiero

HOJA3DE 4
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13 Galifique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus produclos bancarios

- _ Caracteristicas -
Valor cuotas de mangjo

Tasap de inleres
Benelicios/Sancianes por prontc pago
Beneficios/Sanciones par pago extempora
Devolucion del IVA
Descyentos

14. C ral de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de entidad bancaria

‘Razones 2 .'. ;""_N'lﬁ%:“':’:" _gglgﬂm_ T
Mejcres tasas de interas

Chbsequics de bienvenida

Cupo die crédito elevado

Bajas cuctas de manejo
Hapidez en las fransacciones
Inscripcién en sorleos |
Acumulacién de puntos/milias
|Descuentos en establecimientos
Atencidgn al cliente - Asesor
|Seguridad en las transacciones

TS [

\ SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

|
|



[RLTIERY 1)

ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCCION

\ PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

Retiba usted un cordial saludo, Semos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen |os usuarios scbre las entidades bancarias del pais.
Agradecemaos su colaboracion y fiempa invertido para dar respuesta a la sigulente encuesta.

| Génerc
| Edad
|Niuei de estudios

| Ocupacion

|

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

4 [ M ]
[ 18z | 2@;‘ [ 8645 | 4655 | mayordeb5e |
[ Primaria Bachillerato |  Técnico IUN@Q‘ itario | Posgradc |

[ Estudiante | Emppdo [ independiente | Cesempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1, Cn.'ral{er,j de los siguientes praductos tiene o luvo!

larjeta de Credito
Crédito de Consumo (Libre Inversién)
Crédito de Vivienda

Dtro
Cual?

|

=

| I

2 indlque el usa que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Onrn;iude :
Vehiculo

2 mEVO008

526 veces por|

timesire

Vestuario

Alimentacién

S

Viajes{Turismo

[Hegar
Tecncipgla
Compra de carlera

3. Indique el valor prestado por su entidad

financiera o cupo de sus produclos (valores en pesos colombiancs)

T Producto | menorcue | 1000,000a | 200000
Tarjeta idu Creédito "‘){

Crédila"idc Consumo

{Libra Inversion)

Credito Pe Vivienda

4 En g%mem!_ a cuanto tiempo difiere sus deudas?

e tmes | etezyiz | envenyaa | e
.Pr_uducm ~tmes meses (1afio) |meses (2afics) |1
larjeta 49 Crédito s s Y
Credite nie; Consuma
(Libre inversion)
|

Credilo c1e Vivienda

|
|

|

HOJ/A1DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5 una escla de 1 a 5, dende 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones gue (o motivan para adquirir

un|producto financiera

|

R

Nada Importante =

Sm’fursales

RS%SDF

Ha:lumendaci(m par otres

|I’Ilﬂr ;SBS

Cuctas de manejo

Cuplps elevades

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6 Caglifique el servicio prestado por su entidad financiera:

B

Anteg de adquirir el (los)
productas

Después de adguirr el
(los) productos

En la sucursal bancaria

Via Iekelonlca

Chat [I

7 Calikque la calidad de la informacién ent

regada por su entidad financiera:

Asunto

Contrato

Extractps

Segurcg

Intereses

Descudntes

|Fechas|de corte

Quejas yio reclamos
|

QUEJAS Y RECLAMOS

8 Resanda 51 6 NO a las sigu/entes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La feSpuPsta cbienida fue

satisfactoria?

1
Tiene m?ia del confrato de vinculacion?

Conace 1bs medics para interponer quefas y reclamas ?

Existe unkDelensur del Cliente en su entidad bancaria?

Colgmbiaf?

Se ha puesto en contacto (virtual o personaimente) con la Superintendencia Financiera de

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancanas?

Cual? ~

HOJAZDEA



9 Faliﬁque la gestion de su banco en |as siguientes situaciones
|

Enes

i)

| hemo |-
Re

ision o Liquidacion de
un credite

a

i
Cobro de semviclos sin ser
avigado

o,

Res[cluc:un de problemas
4
[

Bl

ralde

i -

Entrega de informacion
sohre productos

S
X

.

Repgrte centrales de
Lnasu;n

7&.

queja o reclama

10 Indigue en una escala de 1 a §, siendc 1 no deseable y § muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una

Persopalmente en la oficina

Teleftnicamente

Inte

Ante la Superintendencia Financiara

Ante ef defensor del consumidor

1 1nchue la importancia que tienen para usled las siguientes caracteristicas del personal bancano

Garacraristica V202 Imporiamte

Ruwiu.[.nm de solicitudes

Demaostracion da interes
para dar solucion a su

.@nhy_\ﬁ't b
Disposiqion para ayudar

Profesiohalismo

Conocimiento del tema

Tralo Recibido
|

EDUCACION FINANCIERA

12 |ndldue la frecuencia con que realiza las sigulentes actividades

|

[ oo

s

Lee deteridamenta el contrata que firmara

}g)ﬂ la enﬁnad bancana

Balance émre lo que gana y o que debe

Se informa sobre las lasas de interés que

se aplicaran
Se informa sobre los canales de semviclo

Se informa scbre los medios para

resentar solicitudes, quejas o reclames

Conocer 19s deberes y dereches de las

entidades bancarias
s deberes y derechos comoj

Conccer
consumidar financiera

HOIA3DE 4



13 Crllﬁque su conocimienta respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

o Gamcle_rmiaa_s

Tasas

Valor cuotas de manejo

de interes

=5

Beneflcios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sancicnes por page extempora

Devoly

cion del IVA

Descuntos

)

14, GUF de [as siguientes razones, lo motivaria para cambiar de enlidad ba

ot
>
a

neari

tasﬁs de interés

Nunca

Mejore

[Cupo d

Obsequios de bienvenida

E crédito elevado

Rapides

|Bajas cliolas de manejc

en las transaccionas

Inscripcl6n en sorteos |

Acumulg

cidon de puntosimillas

Descuanios en establecimienlos

Alencién al cliente - Asesor

Seguridad en las transaccionas

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS, GRAGIAS POR SU COLABORACION

HOJA4 DE4



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

ENTID NCARIAS
EAN ADES BA

Sraen

INTRODUCCION

Repiba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investiganda
rasrenc a la percepcion de calidad que tienen los usuaros sobre las enlidades bancarias del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género [ F | I 2
Edad [ 1825 | 2635 | 3645 | 4655 <L| mayorde 56 |
L}
Nivel de estudios | Pnmaria y£| Bachilleratc | Técnico | Universitario | Posgrado |

Ocupacion |_Estudiante | Empleado Megmdientel Desempleada |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1 f:uai[es] de los sigulentes preductos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito

Crédito de Consumo (Libre nvarsion) «-‘L
Crédito de Vivienda

Otro %
Cual?

2. Indique el uso que le da a sus produclos financieres y aproximadamenta cada cuanto los utiliza:

VeHicule

Vesluario

Alimentacién _]!,

Vi fTunsmo

ar

Tecnologla

Corppra de cartera

3. Indique el valar prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

~ Producto ij';_;_"'"’-"“'ig.-ﬂg.gq""g ;muma

Tarjeta de Crédilo

Crédito de Consumo
(LIbre Inversitn)

|
CreFitu de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

TariFla de Crédito 7é

cm&m de Consumo
(Libre Inversién)

Cnéliitc de Vivienda

HOIA1DE4



L PERCEPCION DE CALIDAD
5

n una escla de 1 a 5. donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante. indique las razones que lo motivan para adquirr

un’pu:n:lucto financiero

|

Su:}ursafes

AS%UF

ftmenﬂad&n por otros x

_Iﬂe}'ﬁses

CU!#&S de manejo

Cup%:s elevados

Lugar de trabajo

| -
Bengficios empresariales X
T L

6 CTrifique el servicio prestado por su entidad financiara

Ante$ de adquirir el (los)
prodictos

Después de adquirnr el
(les) productos

En la|sucursal bancaria
1

Via l*éfomca

Chat ||

7 Callfique 1a calidad de la informacién enlregada por su entidad financiera:

Gont.rqluﬂ

Eaﬂrac!cs
|Segures

Intereses

Descuentos
Fechas de corte -4
Quejas y/o reclamos ! Y.

QUEJAS Y RECLAMOS

8 Responda S| 6 NC a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha inlerpugesto una queja o reclame ante su enfidad bancaria?

La respu[lesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene o+pfa del conlrato de vinculacion?

e

Conoce|los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe Ul__’l Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha puyesio en contacto (virtual o personalmente) con [a Superintendencia Financiera de
Colombia?

Ha recurride alguna vez a un derecho de peticion?

Conoce *Iguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cual? \

|

HOJAZDEA



9. Califique |a gestidn de su banco en |as siguientes situacicnes

Rewvision o Liquidacion de
un creditc

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucién de problemas 2(
Fra}Ade )(

Enttega de informacin
sobre productos

rie centrales de
riesgos

1€ Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5§ muy deseable, que medios prafiere ulilizar para interponer una
gueja o reclamo

P rs naimente én'la dﬁﬁna
Telefdnicamente

Internet
Antela Superintendencia Financlera >
Anta FI defensor del consumidor P

11 Irlaique la importancia gue tienen para usted las sigulentes caracteristicas del perscnal bancario

RGSG!*)C‘I&H de soliciludes

Direcgionamienta de las
solicitudes
Demcgtracion de interes

e

Dispogicion para ayudar )“
Profesjonalismo -

Caonocjmiento del tema f~
Trato Recibida g

EDUCACION FINANCIERA

12 Indique Ia frecuencia con que realiza |as siguientas aclividades

entre lo que gana y lo que debe

Se info sobre las tasas de inlerés que
se aplicardn

Se informa sobre los canales de servicio

Se informa sobre los medios para
.p_rasem;{ solicitudes, quejas o reclamos

Conocet los deberes y derachos de las| :z

HOA3DEA4
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13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracleristicas de sus productes bancarios

_.gguw — Aceptadle. 0l N

Valor|cuctas de manejo

Tasa$ de interés
Benelicios/Sanciones por pronto pago
Benellcios/Sanciones por pago extemporal
Devolucién del IVA
Descientos

i
li
i
i ]

e

S NNH

14 Cyal de las siguienies razones, lo metivaria para cambiar de entidad bancaria

~ Razones
Mejorgs tasas de interés

[#] ios de hienvenida
Cupo de crédite elevado
Bajas ¢uolas de manejo
Rapicdz en las transacciones
Inscriptidn en sortecs |

Acumifacién de puntos/millas -+

Descugnios en establecimientos -+

Atencidn al cliente - Asesor e

Seguridad en las transacciones >~ [

| SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

|
|



|
|
|| PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
[ EAN ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCCION

Refiba usted un cordial saludo Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN. que se encuentra investigando
cto a la percepcion de calidad gue tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais
Agradecemos su colaboracion y tlempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta.

‘ INFORMACION DEL ENTREVISTADO

\ Genero CSF | M ]

\ Edad [Wpi8-25 | 2635 | 3645 | 4655 | mayorde 56 |

|Nivai deestudios | Primaria | Bachileralo |  Técnico | Universitaridgp Posgrado |
|| Ocupacion [WEsiudiante | Empleade | Independiente | Desempleado |

| INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Gyal(es) de los sigulentes productcs tiene © tuvo:

| Tarjeta de Crédito
‘ Crédito de Consumeo (Libre Inversion) t
Crédito de Vivienda
Ctra
| Cual?

Z lndiqus el usu gue |e da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:
I

Vehiculc
Vastuario

Alimentacion
Viajes(Tunsmo -
Hogar
Tecnologia ‘
Compta de cartera

3 Indigue el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

Aucts .| menorgue
| Protcts 1000,000
Tarja!alde Crédito
Creéditc de Consumo
(Libre pversion) -

Creduo\ae Vivienda

4 En nge'al. & cuanto iempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédito
|

|Crédito de Consumo Y
(Libre Inyersién)

Crédito cle Vivienda

HOJA1DE4



4. [En una escla de 1 a 5, donde 1 es 1 nada importanta y 5 muy importante, indigue !as razenes que lo metivan para adquirir

un|producta financiero

PERCEPCION DE CALIDAD

Nada Importante —
SR e Iy

Su;rsala

h )

Ast#wr

1
Re(}ornandaciOrl por olros

rnteLeses

Cut#_as de manejo

Cupps elevados

Lu%r de frabajo

Ben+ﬁc€os empresariales

)

6 L‘]’liﬁque el servicio prestado por su entidad financiera.

|
Anles de adquirir el (los}
productos

Desppés de adquirir el
{los) productos

I
Enla r.uuursm bancaria

Via teléfonica

Chai\

7. Call%que la calidad de |a informacién entregada por su entidad financiera:

BB A foe
| Contralo . - .
Extract )
Segul
lnierara%s *

i Y

Descudnlos
Fechas|de corle
Quejas[ 10 reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8 Resp%nda S 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna ulez ha interpuesio una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La resp!)fasta oblenida fue salisfactonia?

Tiene co]:la del contrato de vinculacion?

Conoce Ibs medios para interponer quejas y reclamos 7

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se ha pugsto en comacto (vitual o personaimente) con 'a Superintendencla Financiera de|

Conoce ahuna ley o decrelo que requie 1as entidades bancarias?

Cudl?

< |9 &
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9 Califique la gestidn de su bance en las siguientes situaciones

. -Asunlo - - -_-_--’_.’9?‘1'?9--- _.;-.’.".!‘9;.;".-_.
Rejision o Liguidacion de
un gredito

Cobro de servicios sin ser

-Re%oluu‘én de problemas
4

-

T‘Ide

Entrzga de informacién
sobre productos

N\

|Repeprie cenlrales de

riesgos

\ Y

10 I;Tdique en una escalade 1a 5, siendo
queja o reclama

1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para inlerponer una

Asunto

1

Persgnalmente en la dﬂclna

=

Telefdpnicamente

Interriet

Ante la Superintendencia Financiera

-

A

Anle el defensor del consumidor
|

11 lnhlqua la impertancia que tlenen para usled las siguientes caracleristicas del personal bancario

Caracterislica

e s S

~ [Nada importante

Resolycion de solicitudes

Direcclonamiento de las
salicituces

Demostracion de interes
para dar solucion a su
olicitul

Disp \n para ayudar

b

Profesionalismo
Conocimiento del tema

— &

Irato Recibido

|

EDUCACION FINANCIERA

12 Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee detenidamente el contralo que firmara

»

con la eruaad bancaria

Balanﬁentre lo que gana y la que debe -

'Se Inforha sobre las tasas de interés que N
se aplicaran

Se informa scbre los canales de servicio A Y

|Se informa sobre los medios para

presentar solicitudes, quejas o reciamos
Gaonocer |los deberes y derechos de las

Lt 4

Ignlldad bancanas
Conocer |sus deberes y derechos como
consumidor financierg

HOIA3DE 4
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Valoricuetas de manejo

Tasas de Interés
Beneficius/Sanciones por pronto pago
Beneficios/Sanciones por pago exlempora W

| Devolucion del IVA -
Desclentos $

14 Cuyal de las siguientes razones, o motivaria para cambiar de entidad bancaria

Mejoras lasas de interés
Obsequios de bienvenida
'Cupe de crédito elevado
Bajas ¢uotas de manejo

Rapidaz an las transacciones i
Inscﬁp% en sorneos |

Acumulacion de puntos/millas
\Descugnios en eslablecimienios
Alencidin al cliente - Asesor

Seguridad en las transacciones ‘

| SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION




ENTIDADES BANCARIAS

EAN

Reciba usted un cordial salude Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra Investigando

INTRODUCCION
rexkpdo a |la percepcion de calidad que lienen lcs usuarios sobre las entidades bancarias del pais.
AgTadecemos su colaboracién y tiempo invertido para dar respuesta a la sigulenta encuesla.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO
Genero [ F W ]

PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

B
‘ Edad [__825 [ 2635 | 3645 [ N46-55 | mayorde56 |

. 53
Nivel de estudios | Primaria__| Bachillerata | WTécnico | Universitario [ Posgrado

~
Ocupacion [Estudiante | Empieado Wndependiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1 Cual(es) de los siguientes productcs tiene o tuvo:
N
Tarjeta de Crédito R
Créditc de Consumo (Libre Inversion) P Y
Crédita de Vivienda o
Otro
Cual?

2, ln#iqua gl uso gue le da a sus productos financieros y aproximadamante cada cuamto los utiliza:

Gomﬁ desiria s 1 va':pur'fﬁés

Vehiculo

Veslpario

Alimentacion ~a

Viajep/Turismo

0 por su enfidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesas colombianos)

duete | menorgue
Froduels 25 =k 1500000}

Tarjeta de Credito

Crédilo de Consuma
(Libre Inversicn)

CrEcli+: de Vivienda

4 En Lanerah a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Tarjeta de Crédite

Credily de Consumo \.\

(L ibre |nversion)
Cféditl? de Vivienda

HOJA1EE4
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PERCEPCION DE CALIDAD

5. Enuna esclade 1 a5, donde 1 es 1 nada Importante y 5 muy Importante, indique |as razones que lo molivan para adquirnr
un preducta financiero

e
= = x
Sugursales
Asgscr
Regomendacion por otros
}nté'eses
Cuatas de manejo
Cupos elevados S
Lugar de trabajo ~ ‘\\
Benplicios empresariales ~N
6. Califique el servicio prestado por su entidad financiera:
| . Pésmo. 2
Antes de adquirir el (los) R
pro - 5
i |

En 13 sucursal bancaria \‘

Via thiéfonica N )

Cha!l “
L

7 Cillﬁqua la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera

Ao _;'-_ffég‘l'!'?..._. s
Conliato S, T
Extraptos s e
Segufos
Descuenios
Fechas de corte
Quejas y/a recamos Y

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S| 6 NO a las siguientes preguntas
Alguna vez ha inferpuesta una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La res#luesta obten:da fue satisfactonia?

Tlene—|;:opia del contrato de vinculacién?

Conoge los medios para inlerponer quejas y redlamos ? . B
|Existe Iun Defensaor del Cliente en su entidad bancaria? \ N
| Se ha jpuesta en contacto (vitua! o personalmente) con la Superintendencia Financiera de| "
4 i ? -...‘.'L
rrido alguna vez a un derecho da peticion? o ™~
c:onoquuna ley o decreto que regule las entidades bancarias? \\\

Cusl? lf |




9. Califique la gestion de su banca en las siguientes situacianes

Revisian o Liguidacion de
un credito

-
Cobro de servicios sin ser
avisado ~—_

RETCl uclén de problemas

rraLue \
trega de informaclon \ \ .

Er
sobfe productos M

Reporte centrales da \‘

nesgos

10 |ndique en una escala de 1 a 5. sienda 1 no deseable y 5 muy deseable, gue medios prefiere utilizar para interponer una
guefa o reclama

| Pergonaimente en la oficina
Telefén caments

Intemet

Ante |a Superintendencia Financiera
Antd el defensor del consumidor

11. Indique la impeortancia que tienen para usled las siguientes caracleristicas del personal bancario

Resglucion de sclicitudes

Dire¢cionamiento de |as
solicliudes

] {rac/6n de interes
para gar solucion a su
solicitud

Disposicion para ayudar \ ‘\

-~
Profgsionalismo N e .
Condcimiento del tema v N
Trata Recibido Y

EDUCACION FINANCIERA

12 Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

ACtvidn |

Lee detarlidarﬁehle &l contralo que firmara
con 'a entidad bancara ~

Balance entre |0 que gana y lo que debe \\9
Se informa sobre las tasas de inlerés que
'se aplicaran
Se informa sobre los canales de servicio |

Se ipforma sobre los medios para ]
presentar solicitudes, quejas o reclamos ™.
Conoger los deberes y derechos de las ﬁ

s bancarias X
Caonoger sus deberes y derechos como
consumider financiero
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13 J:al—iﬁque su conocimienta respeclo a las siguienles caracteristicas de sus produclos bancarios \

~Caracteristicas o]

|- Buena

Valof cuotas de manejo -

N—

Tasi

s de Interés

Bene

Hicios/Sanciones por pronto pago

Band

ficios/Sanciones por pago extemporal

3]

lucion del IVA

Desquentos
|

14 ¢

ual de las siguientes razenes, o motivaria para cambiar de entidad bancaria

Razaones

Mejctes Tasas de inferds

Obseguios de b da

Cupal de crédito elevado

Bajas cuotas de mangjo

Rapidez en las transacciones

Inscripcion en sorteos |

Acumulacion de puntos/millas

|Descientos en establecimientos

Atenclon al cliente - Asesor
SegurEuad en las fransaccicnes

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

‘o] ENTIDADES BANCARIAS
EAN

INTRODUCCION

Re¢iba usted un cordial saludo, Somes un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuenira investigando
respecto a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre 1as entidades bancarias del pais

Agradecemes su colaboracién y tiempe invertido para dar respuesta a la siguienle encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género | M | ™ ]

Edad [[7825 | 7o@5 | 3645 | 4655 | mayorde56 |
Nivel de estudios Primaria | Bachilleralo | Técnico | Univesellario | Posgrado ]

Cecupacion [ Estudiante | Emgleado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1 Cpal{es) de los siguientes productos tiene © tuvo:

Tarjeta de Crédito t
Crédito de Consuma (Libre Inversion) ™
Crédito de Vivienda P
Ctro

Cual?

2 Inqu el uso que |e da a sus producies financieros y aproximadamente cada cuanta los uliliza:

c BT . oormes | 2 24veces [SaBvecesporl , o
cmb'“.-qg‘ B e TR TR el
Vahigulo

\Vestyaric

Alimentacion

Viajes/Turlsmo

[Hogar x<

[ Tecnplogia

Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombiancs)

100000612 | mayor que

e

= merorGus | T0000008 | Z00000Ta |
Producta | 1000000 | 20000000 | ;

Tarjela de Crédito X

Crédilc de Consumo
(Librd Inversian)

CrédiLo de Vivienda x

4_Engeneral, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Produelo | TMES | oges (1afc) |meses 2aflos) mese

TarleLF de Crédito )<

[ Crédito de Consumo
{Libre|Inversion)

Créditp de Vivienda x

HOIA 1 OE 4



5 knunaesclade 1 a5 donde 1 es | nada impartante y 5 muy importante indigue las razones que lo molivan para adquirir

un producto financiero

PERCEPCION DE CALIDAD

Sugursales

Asgsor

Reg¢emenadacion por ciros

Intgreses

Cudtas de mansjo

Cupos elevados

R K X

LUEP.I de trabajo

BerLﬂc.ias empresariales

18

6. Clalifique el serviclo prestado por su entidad financiera:

e

Antjs de adqu rir el {los)
produclos
Desfues de adquirir el
{les) productos
En I+ sucursal bancaria 7(.
—t r
Via teléfonica
by 54 X
Gha{l 4[\

s C%Hﬁque la calidad de |a informacién entregada por su entidad financlera:

_ Asutto ~Malo
Contrate
E 1cs
Seguros
Intereses
Descuentos T
Fechgs de corle Py
ng'fs yio reclamos L

QUEJAS ¥ RECLAMDS

8 Rajspmda 816 NC a las siguientes preguntas:

Algufvez ha interpuesio una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La ra#puesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene[cnpia del contrate de vinculacién?

Conoge los medios para inferponer quejas y reclames ?

Emsté un Defensor del Cliente en su entidac bancaria?

Se ha| puesto en cantaclo (virual 0 personaimenle) con |a Superintendencia Financiera de

Cual?

Colombia? ) Z
Ha req¢umdo alguna vez a un derecho de peticién? X
Conode alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias? o —

HOIA2 DE4



9 Califigue la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Asunto _._'_-.?951_“59.... e M%‘?.,
Rellision o Liquidacion de
un Prediio
Cobm de servicics sin ser
avisada 7<
Resolucion de problemas

F:arde

Entrega de informacion :
sobye preductos

Reﬂoﬂe cenlrales de

r!es)pcs

>

10. |ndigue en una escala de 1a § siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una

quefa o reclama

\Personalmente enla 6ﬁcm
Tsl‘;‘%nlcamanle

Internet

| Antel la Superintendencia Financiera

Ante el defensar del consumidor

1. I~1cfique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

rd

Caracteristica {1429 Importante

Resqlucion de solicitudes ‘?(

Diredc.onamiento de las
sclicifudes

Demgpstracion de interes

para gar solucion a su
salicijud
Disp lsit::ﬂm para ayudar

Profesionalisme

Conoimiente del tema

Trato|Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12 Indique |a frecuencia con gue realiza las siguientes actividades

Actividad

— i s

Lee detenidamente el contrato que firmara
con g entidad bancaria

Balange entre lo que gana y |0 que dehe

Se inferma sobre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se fjforma sobre los medics para
presertar solicitudes, quejas o reclamaos

Conocer los deberes y derechos de las
entidagies bancarias

Conocer sus deberes y derechos coma
consumider financiero

HOJA3DE4



13 Califique su conocimiento respecto a las siguienles caracteristicas de sus productos bancanos

 Camcteristicas

ésimn |
1

Valdr cuotas de manejo

Tasas de inlerés

Baneficios/Sanciones per pronto pago

Bengfic os/Sanciones por pago extemporat

Devglucion del VA

Dastuenlos

14. Cual de las siguientes razones, lo molivaria para cambiar de entidad bancaria

Razones

Mejores tasas de interés

Obsgquios de bienvenida

Cupe de crédito elevadc

Bajas cuotas de manejo il
Rapifiez en las transacciones I
Inscripcién en sortecs >
Acurhulacion de puntos/millas e

Desduentos en establecimientos

Atencion al cliente - Asesor

X

Seguridad en |as transacciones

7

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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F'ERCEF'ClON DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
i ! ENTIDADES BANCARIAS
= INTRODUCCION

Retiba usted un cordial saludo, Semos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
to a la percepc:on de calidad que tienen los usuaros sobre las entidades bancanas del pais.
Agradecemos su colaboracion y tiempe invertido para dar respuesta a la sigulente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género r—ji(ﬁ— ]

Edad [ 1825 _%35 [ 3645 | 46-55 | mayorde56 |

Mivel de estudios | Prmaria | Bachillerato | _%IDD | Universitaric | Posgrado |

Ocupacion | Esrﬁan!e | Erﬂ?{aﬂo [Independienta | Cesempleado
INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cbal(es) de los siguientes productos tiene c tuvo

Tarjeta de Crédito oo
Crédito de Consumo (Libre Inversion)
Crédito de Vivienda
Otra N
Cuar? Cla oS
2 .‘n+ique el usno que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:
5 - o= | 2 adveces |5a8vecespor|
Comprade: | 1vezpormes | * RO ST
Vehiguio
Vestyario
(Alimégntacian
Viajes/Turismao
Hog'::vF A
Tecnglogia ) A

ConiTra de carlera
3 Intique el valer prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianes)

menorque | 1000,000a | 20000018 | 5000,001a | 100000
1000000 | 20000,000 | 50000,000 | 10'0000,000 | 200000,
Tarjeta de Crédito | .00 o0+

Preducto

Crédifo ge Consuma
(Libre|Inversign)

Creditp de Vivienda

-

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Poducto | dmes em"’ ftl;;:) Sl e
Tarje‘ﬁ de Crédito X
Crédite de Consumo '

(Libre |nversion)

Créditg de Vivienda
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5 Enuna esclade 1 a5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy impoitante. indique las razones que lo motivan para adquirir

PERCEPCION DE CALIDAD

un rmducm financiero
Nada Importante
1 S 2 ..'.' £
Sucursales x
Asesor X

Ret¢omendacidn por ciros

In!+e$!8

Cuchas de man;io

X

Cupas elevados

Lugfar de trabajo

Ber{eﬂc-us empresariales

6. Califique e! servicic prestade por su entidad financiera

_.Pesimo T Malo T Aceptable
1 e et = B i

Antés de adquirr el (los)
pfﬂdUCTC&

Después de adquirir el

Via L:lefoMaa

Chal

X

7 Califique la calldad de |a informacion entraegada por su entidad financlera:

Asunto

Conirato

Extractos

Seguros

Intereses

>
%
X
<

Desduenlos

[Fachias de core

K

|Quejas ylo reclamos

>

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda Sl & NO a las siguientes preguntas

Algurla vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La rekpuasta obtenida fue satisfactoria?

Tengt copia dal contrato de vinculacian?

Cuonoge los medios para interponer guejas y reclamas 7

Exlstg un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Calorphia?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalménle] can la Superntendencia Financlera de

< R P

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peticion?

Conode alguna ley o decrefo que regule las entidades bancarias?

Cual?

HOJA2DE 4



9. Califique la gestién de su banco en las siguientes siluaciones

Asunto [ Pésimo ] "Maio_ T [ Bueno_
it 1 2 =R s
Reyisidn o Liguidacion de
un credito
Cobro de servicics sin ser
avisata
Resolucién de problemas X
FlanE x
Entrega de infarmacion
sobye productos K
Re| ! centrales de
riesFos K

10. Indigue en una escala de 1 a §, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una
queja o reclamo

mm ; = I'P i .“

. » 3t

|Personalmente en la oficina

Telagfonicamente

intetnet

Antd |a Superintendencia Financiera
Y -

Antd el defensor del consumidor

11, Indique la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del personal bancario

Caractaristica Nada Importante

o e [ & o e e 3 B

21

Resdlucion de solicitudes

saliciiud

[:ararl;E:Iar solucion a su

Dispusicion para ayudar

Profasionalismo

Congaimienio del tema

Trald Recibido

EDUCACION FINANCIERA

1Z. Ipdique la Irecuencia con que realiza |as siguientes actividades

ﬂm‘ﬂﬂﬂ s S ijca‘

Lee detenidamente el contralo gque firmara

con Iy enticad bancaria
Balarjce entre lo que gana y lo que debe

Se informa sobre las tasas de interés que

se ag’ut‘:ﬂr&n
Sainl

lorma scbre |os canales de servicio

Se iplorma sobre los medos  para
presenlar solicliudes, quejas o reclarmos

Conoter los aeberes y derechos de las
entiggdes bancarias

r sus deberes y derechos como|
consumidor financiero
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13 LCalificue su conacimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus producios bancarios

| Pesimo
=fEaey

Valdr cuotas clé manejo

Tasas de inlerés

Beneficins/Sanciones per pronto pago

Bengfic os/Sanciones por pago extemporat

Devplucion del VA

Descuenlos

14 Cual de las siguientes razonas, lo mofivaria para cambi

ar de entidad bancaria

RS

St s

Mejgres lasas de interés

Obsequios e bienvenida

Cupeé de ciédiio e evado

Bajat cuctas de manejo

Rapidez en las transacciones

Insefipcion ensorleos |

Acumulacion de puntosimillas

rad:s

Desguenios en establecimienlos

X

Atention al clienle - Asesor

Seguridad en Ias transaccicnes

A

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
s ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo Somaes un grupc de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuenira investiganda
respecto a la percepcion de calidad que fienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals.
Agradecemos su colaboracion y hempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

rd

Género [ F | X il |
Edad [ 1825 | 26-35 | 35{‘* | 4655 | mayorde 56 |
Nivel de estudios [ Prmaria | Bachilerato | Técnico | Universkanio | Posgrado |
Ocupacién [ Estudiante | Emppado | Independiente | Desempleado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1| Cual(es) de los siguientes productos tiene o luvo:

Tarjeta de Credito X
Crédita de Consumo (Libre Inversion) X
Crédito de Vivienda »
Otro *

cr  VERLCOLO

2. Indique el usc que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

Gompra de: 1 vez por mes ‘mes | mes
(ehiculo
estuanio X
Alimentacién P
iajes/Turismo X
Hogar X
lecnologia X
[Compra de cartera X
3. Indique el valor prestado por su entidad financiera c cupo de sus productos (valores en pescs colombianos)
| menorque | 10000008 | 2000001
Producto © 1'000.000 2 ot -
Tarjeta de Crédito
Crédilo de Consumao

Likre Inversion)

Credita de Vivienda

4 En general, a cuanic tiempo difiere sus deudas?

Producte - 1 mas °'\m!E {1aho)
Tarjeta de Créaito 7<
Crédito de Consumo X

Libre Inversitn)

Crédito de Vivienda X

T
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5 Enunaesclade 1 a5, donge 1 es 1 nada importante y 5 muy impartante, indigue las razones que lo motivan para adguirir

un producto financiero

PERCEPCION DE CALIDAD

Sucursales

Asgsor

Recomendacion por otres

Intereses

Cuptas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresanales

6. Califique el servicio prestado per su entidad financiera;

Anfes de adguirir el (los)
prodiuctos

Después de adquinr el
los) productos

En |a sucursal bancaria

Viajtelétonica

Chﬁr
T

7 Galifique |a calidad de la informacién enfregada por su entidad financiera:

c$m
|Extractos

Seguros
==

Destuentos

echas de corle

|Quejas yio reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8. Responda S 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesta una gueja o reclamo ante su entidad bancaria?

La réspuesta abtenida fue satisfactoria?

Tiene cop'a del contrato de vinculacion?

Conoce los medios para interponer quejas y reciamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

|Colombia?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de

Ha recurride alguna vez a un dereche de petic.an?

Cendee alguna ley o decreto que regule las enlidades bancarias?

Cuai?

HOJAZDEA



9. Califigue la geslion de su banco en las sigulentes situaciones

~ Asunto

Reyisién o Liguidacién de X
un eredito

Cabro de servicios sin ser
avikado

ReTmucidn de problemas

Fta\me

Enttega de informacion
sobre productos

Reqorle centrales de
resgos

X

10

queja o reclama

ndique en una escala de 1 a 5. siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para inlerponer una

Persohalmente en la oficina

Telefénicamente

Intemet

Antel la Superintendencia Financiera

Antel e! defensor del consumidar

P

11. Ipdigque la importancia gue tienen para usted |as siguientes caracteristicas del personal bancario

| Caracteristica

Resdlucion de solicitudes

Diredc:onamiento de las
solicitudes.

Demgpstracion de (nleres
para rar solucion a su

salicijud
Dispgsicion para ayudar
Profesionalismo
Congeimienta del tema
Trato|Recibido
EDUCACION FINANCIERA
12 Indigue la frecuencia con que realiza las siguientes actividades
 Actividad g8l Nunca

Lee detérﬂdamehle el contrato que firmara it

&

con lalentidad bancaria
Balance entre la que gana y /o que debe

Se informa sobre Ias tasas de interes que

X

a sobre los canales de servicio

ISe Informa sobre los medios para

resentar sclicitudes, quejas o reclamas
Caonocer los deberes y derechos de las

lentidadles bancarias

Conocer sus deberes y derechos como
consumidor financierg
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13 Califigue su conacimiento respecto a las sigulentes caracteristicas de sus producios bancarios

Valpr wdias de rnanejc't" =

| asas de interés
Beneficios/Sanciones por pronto pago

aneficics/Sanciones por pago extemporaf

Devolucion dal VA

Degcuentos

X

14. Cual de las siguientes razones, lo metivaria para camby

ar de enfidad bancaria

Mejcres tasas de interes

Obsequios de blenvenida
Efui de crédilo elevado

Bajas cuofas de manejo

Rapidez en las transacciones

Inscripcion en sorteas |

Acunulacién de puntcs/milias

Descuentus en establecimientos

Atencion al cliente - Asesor

|Seguridad en las transacciones

bl

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS PCR LAS
ENTIDADES BANCARIAS
et INTRODUCCION

Regiba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
e to @ la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancanias del pals,
Agtadecemos su colaboracion y iempo inverlido para dar respuesta a la siguiente encuesta

‘ INFORMACION DEL ENTREVISTADO
‘ Género [ FX | M |

‘ Edad @25 | 26-35 | 3645 | 46-55 X | mayorde 56 |
‘Nivelde estudios [ Primara | Bachmuratoj Técnico | Universitario | Posgrado |

‘ Ocupacion | __Estudiante | Empleadc | Independiente | Desempleado |x
‘ INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOQS FINANCIEROS

1 c'rauas) de los siguientes productos tiene o fuvo:

Tarjeta de Crédito i
‘ Créditc de Consumo (Libre Inversién) X

Crédito de Vivienda X

Otra

Cual?

2 In*lique el use que le da a sus productes financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

b oo [ 2 adveses |sabvscespor] |
CcmnE:ta__da‘ | tvezpormes | e SR i
Vehitulo

Vestyario a ¥

Almgntacion
Viajes/Turismo prd
H

Tecnplogia
Compra de cartera

3. Indlque el valor prestado por su entidad financiera o cupe de sus productos (valores en pesos colombianos)

Producto _5000,001
Tarjetp de Crédito
Crédito de Consumo
{Libre Inversion)
Creditp de Vivienda | X

4 En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

Prodi .:.

; r'.m: eses

Tarjeta de Crédito *

Creditg de Cansumo
{Libre Inversion)

Crédita de Vivienda
|

|
|




PERCEPCION DE CALIDAD

5 Enuna esclade 1a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indique las razones que |o motivan para adquirir

un preducto financiero

[Nada importante  ——
Sugursales
Asgsor

Re¢omendacion por otros

|Mﬂ_!'BSBS

Cu#tas de manejo

Cu@as elevados

LugLArde trabajo

Heneficius empresarlales

6 Califique el servicio prestado por su entidad financiera:

P e

Pésimo

Antjs de adquirir el (los)
proguctos

nespués de adauirir el
los] productos

En la sucursal bancaria

Via lelefonir.a

Cha

A

7 Califigue la calidad de la informacian entregada por su enfidad financiera:

P v
Confrato :

Exiractos 4

[Segyros X

Intereses Y ¥
Desguenios 4
Fechas de corte

'Quejas yio reclamos [E=

QUEJAS Y RECLAMOS

B8 Reasponda S| 6 NO a las siguientes preguntas:

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satistacloria?

Tiend ccpia del contrato de vinculacién?

Conage los medios para Interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Colombia?

Se hg puesto en contacto (vilual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de

Ha repumido alguna vez a un derecho de peticién?

Pl x"‘. 3¢

Conoge alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cudl?

HOJA 2 DE 4



9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situacicnes

Revision o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucién de problemas

Fraude %

Enlrega de informacion
sobre productos

Reporle centrales de

¥

ﬂaquoa
|

10. Indique en una escala de 1 a 5, siendo
queja o reclamo

1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una

 Asunto

Personalmenie en |a oficina

Teleloncamente

Intefnet

Anle la Superintendencia Financiera

Anle el defensor del consumidar

11 Indique la importancia que lienen para usted las siguientes caracteristicas del perscnal bancario

Resrﬂucién de solicitudes

Direcclonamianto de las
soligitudes
Demostracion de interes

para dar solucion a su
soligitud

Disposician para ayudar

Profesionalismo
Con&m‘umto del lema

Traté Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12 Indique la frecuencia con que realiza ias siguientes actividades

Qggﬁim :

e didee
Lee { il le el contrato que firmara
con fa entidad rla

Balance entre lo que gana y lc que debe

Se informa sobre |as tasas de Intarés que
|se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se nforma  sobre los medios para
presentar solicitudes, guejas o reclamos

consumidor financiero
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13 Califigue su conccimiento respecto a las siguientes caracterislicas de sus productos bancarios

Valdr cuotas de manejo

Tasas de interés ‘é

Bergficios/Sanciones por pronto pago - g

Bereficios/Sanclones por pago extempora 1

Devolucién del VA 4
Descuenlos o

14, Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de enticad bancana

Razones

iiejpres tasas de interés

Obsequios de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajds cuotas de manejo

Rapidez en las transacclones

Insgipcion en sorteos |

Acufnulacion de puntos/millas

X

Destuentos en establecimientos

Atencién al cliente - Asascr
Seylridad en |as lransacciones

—X

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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_.I--" meafl ID A.RI S
AN ENTIDADES BANCARIA

1) g

‘ PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

INTRODUCCION
iba usted un cordial salude. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando

respeclo a la percepcldn de calidad aue tlienen los usuarios sobre |as entidades bancarias del pais.

Ag

decemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta
INFORMACION DEL ENTREVISTADO
‘ Genero [ 4 | M ]

Edad [ 1825 | 2635 | @5 |  46-55 | mayorde 56 |

Nivel de estudios | Primaria__ | Bachillerato | Técnico | Universilario | Pogmtada |

Ocupacion Estudiante Em o | Independiente | Desempleado

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1 Cual(es) de los siguientes productas tiene o luvo:

Tarjela de Crédito

Créditc de Consumo (Libre inversion)
Credito de Vivienda

Dtro

Cual?

S| g g

2 Ir+iqua el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utlliza:

Gom}:-ra de. - | 1vezpormes

2 a4 veces
por mes

T vez por
__timestre

Vehigulo

Vestjario M
Allméntacion

|Viajeg/Turismo X
Huorgar 3

Tecnplogia .

|Compra de carlera

3. Ingigue el valar prestado por su entidad financiera ¢ cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

“roctn | Tionrue <] TO0M & | 000 ¥ | UMCOIR [ATONIOTE ]
Tarjeta de Crédito X
Crédifc de Consuma A
|(Libre Inversian)
CradilL:l de Vivienda X

4 En Eneml.acuamotlempo difiere sus deudas?

- ime | ez [emerayas]
R 1M | meses (1afo) |meses 2afos) | mes

Tarjeta de Crédito x

Crédito de Consumo

(Libre |nversion) )f

Creustc*; de Vivienda Y

HOJA1DE4



w

un producto financiero

PERCEPCION DE CALIDAD

£n una ascla de 1 a §, donde 1 es 1 nada importante y 5§ muy importante, indique las razones que lo mativan para adquirr

Sugursales

Agesor

Recomendacion por otros

intélreses

Cu+135 e manejo

Cupos elevados

Lugar de frabaje

Berjeficios empresanales

6 Ualifique el servicio prestade por su entidad financiera:

— Besimo |-

Antds de adquirr el (los)

LU ULIUS

Después de adquinr el
{lus) produclos

En la sucursal bancaria ¥
T
Via Piﬁfﬂﬂtﬂa .3
4 Cha‘ X
7. C;iﬂque la calidad de |a informacion entregada por su entidad financiera:
_ Asunto Apepiatle
Conljatc
Extractos
|Seguros
Intergses
Descuentos
Fechas de corle

Quejas y/o reciamus

B ReLponua S1 6 NQ a las sigulentes preguntas:

QUEJAS Y RECLAMOS

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La regpuesta obtenida fue satisfactcria?

Tiene|copia del contrato de vinculacion?

Conoge los medios para interponer guejas y reclamas ?

Existelun Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Colombia?

|Se ha|puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de

Ha regurrido alguna vez a un dereche de peticion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancanas?

Cual?
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9 Califigue [a gestion de su banco en las siguientes situaciones

5 P&

S g o g M A b B e i W

Repision o Liguidacion de
un F‘.reaﬁa

Caopro de serviclos sin ser
avisado

Re*o!ucmn de problemas

g
X
X
X

Fraude

Eniraga de informacion
sob}e productas

Rerjorte centrales de
riesgos

%

10. [ndique en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, qgue medios prefiere utilizar para interponer una

queja o reclamo

[No deseable T

Pergonalmente en a oficina

Telefdnicamente

Internet

X
X

Antella Supenntendencia Financiera A
Ante| el defensor del consumidor X

11 Indigue la impertancia que lienen para usted las sigulenies caracteristicas del parsonal bancario

Caracleristica
3 1

_ Moy Imporante)

Resducién de sclicitudes

x .

Diregcionamiento de las
solic/judas

Demgstracion de interes
para flar solucion a su
solici

Dispysicién para ayudar

Profesionalismo

Conogimiento del tema

Trato Recibide

x‘gxx >

EDUCACION FINANCIERA

12. IrLique la frecuencia con que realiza ias siguientes actividades

Nunca

e e ._;r'__-'._......

Lee detenidamente el contrato que firmara)
con lajentidad bancaria

Balange entre o que gana ¥ lo que debe

Se inférma sobre las tasas de nterés que
se aplicaran

XX

Se infgrma sobre los canales de senvicio

Se irforma sobre los medios para
r solicitudes, quejas o reclamos

bancanas

Conocer sus deberes y derechcs como
consurhidor financiero

> PR
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13. Califique su conocimienta respecto a las siguientes caracteristicas de sus produclos bancarios

Valor cuotas de mane]é

Tasas de interes

Bengficios/Sanciones por prontc pago

Benélicios/Sancianes por pago extemporal

Devolucion del IVA

Desg¢uentos

14 Cual de |as siguientes razones, Ic motivaria para cambiar de enlidad bancaria

Razones

Mejores tasas de Interés

Obs#dquics de bienvenica

Cupq de crégito elevado

Bajag cuotas de manejo

Rapidez en las transacciones

Insnﬂgm’én en soneos |
Acumulacion de punios/millas

Cesclentos en establecimientos

X

Alendion al cllente - Asesor

*

|Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

HOJA4DES



A ENTIDADES BANCARIAS
EL INTRODUCCION
Reriba usted un cordial saludo. Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra invesligando
T 1o a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las enlidades bancarias del pais,

Agtadecemos su colabaracion y liempo (nvertido para dar respuesta a la siguiente encuesta

PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género |

S

[ L

Cdad | 1828

[ 263X [ 3545

46-55

| _mayor de 56 _|

Nivel de estudios |

Frimaria

| Bachillerato | Técnico

[ Universitarig®q _ Pasgrado__|

Ocupacin [__Estudiante
INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

Emplead Independiente | Desempleado

1 Cual(es) de los siguientes produclos tiene o tuva:

2 Intfigue el uso que le da a sus productos financieres y apraximadamente cada cuanto los utiliza:

Tarjeta de Credito
Crédito de Consuma (Libre Inversian)
Crédito de Vivienda

Ctra
Cual?

X
X

Compra de:

7 [T vanpormos

2 adveces |5

Vehitulo

Vestpario

Aliméntacion

Via urismo
Hegar

| Tecnplogia

Compra de cartera

3. Indique el valor prestado por su entidad financiera o cup

Producto

‘menor aue
1000000

"1000,0008
2'0000,000 |

Tarja‘a de Crédito

Credila de Censumo
(Librel Inversion)

:
Ctétll}o de Vivienda

l

4. Engeneral, a cuanto tiempe difiere sus deudas?

Tatjei? de Crédito

F(':reditkl de Consumo
{Libre Jnversion)

Crédito de Vivienda

HOJA 1 DE 4



5 Enuna escla de 1a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy imporiante, Indique las razenes gue lo motivan para adquirir

un{producto financiero

PERCEPCION DE CALIDAD

Nada Imporiante s
Sutursales X}
Asesor

Re¢omendaclén por otros

Im%rasas

Cu#tas de manejo

Cupos elevados

Lug%r de trabajo

Beneficios empresarales

™

6 Calfigue el servicio prestado por su entidad financiera:

_...Pesimg Maia_
=t - SR
Antgs de adguirir el (los) .?(
productos
Después de adquirr el ’_
(los) praductos

En 13 sucursal bancaria

Via IF!éfonica

X

oo

7 Cgtiﬂque la calidad de Ia informacion entregada por su entfidad financiera:

Asunto Male_
ICentfato
Extractos
Segujos
ntergses
|Desclentos
Fechas de corte

Quejds ylo reclamas

QUEJAS ¥ RECLAMOS

€. Responda S1 6 NO a las siguienfes preguntas:

 Pregunta

A!gunF vez ha interpuesto una queja o rec/amo ante su entidad bancara?

La tes*puesta obtenida fue salisfactoria?

Tiene copia del confrato de vinculacién?

Concce los medios para interponer quejas y reclames ?

Existelun Defensor dal Cliente en su entidad bancaria?

Celombia?

Se ha puesto an contacto (vifual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de

Ha nacfnﬂdo alguna vez a un derecho de peficion?

CunouL alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

cur| led 1K) f12.
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9. Califique la gestion de su banco en las sigulentes situaciones
iy |rEmaCl e

Reyisién o Liquidacion de
un credito

Cobro de servicios sin ser
avisado

Resolucion de problemas

Fraude

Entrega de informacicn
sobire productos

Reporte centrales de
riesgos P

10 Indigue en una escala de 1 a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utllizar para interponer una
queja o reciamo

Aaurlo

|Personalmente en la oficina
Telgfénicamente

Internet

Ante la Superintendancia Financiera
Ante el defensor del consumidor

11. ndigue la importancia que tienen para usted las siguientes caracteristicas del persenal bancario

Caracteristica

Resplucion de sclicitudes

Diregcionamiento de las

Disposicion para ayudar

Profesicnalismao
Conocimienta del tema
Trate Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12. Indique la frecuenca con que realiza las siguientes aclividades

Acﬂuﬂdaﬁ

Lee Ielenfdameme &! contrata que ﬁrrnaré .
con I entidad bancaria

Balance enire lo que gana y lo que debe

Se irfforma scbre las tasas de interés que
se aplicaran

Se informa sobre |os cana{es de senvicio

Se |nforma  sobre Ios medios para - X

consumidor financiero 7&




13 Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Caracteristicas.

Valor cuotas de manejo

Tashs de interés

Beneficios/Sanciones por pronto pago

Beneficios/Sanciones por pago exdemperag

Cevelucion del VA

Descuentos

14 Lual de las siguientes razones, lo mativaria para cambiar de entidad bancaria

P =

Mejbres lasas de Interes

Obsequios de bienvenida

Cupp de crédilo elevado

Bajds cuotas de manejo

Rapldez en las transacciones

e

Inscripcion en sorteos

Acummu/acion de puntos/millas

Y

Destuenics en eslablecimientcs
Ata%an al chiente - Asesor

x

mrrl_drad &n |as transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

HOA4DES



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
ST ENTIDADES BANCARIAS
:i-m::;
i INTRODUGCION

Retiba usted un cordial saludoc Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, gque se encuentra investigando
respecto a |a percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pals. |
Agradecemos su colabaracion y tiempo invertida para dar respuesta a la siguiente encuesla.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

Género L F | w1
= e
Edad | 1825 | 2635 | 3645 | 4655 | mayorde56 |

g
Nivel de estudios [ Primaria | Bachilerato | Tecnico | Universitario#f Posgrado |

Qcupacion | Estudiante | _Empleado #T Independiente | Desempieado |

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cual{es) de los siguientes produclos tiene o tuve:

Tarjeta de Crédito |~ =
Crédito de Consuma (Libre Inversion) g
Crédito de Vivienda B
Otro ‘// 3

Cual? Cue,\lo. cle Avoro=

2 mFique el uso que le da a sus preductos financieros y aproximadamenta cada cuanto los utiliza:

: ) s | 2 adveces [Sadvecespor| . _ 1 vez por
m_de S N pormes. - f . omes o p -
Vahiculo

Vastuario ; ) g
Alimentacion
[Viajes/Turisme
Hogar
Tecnciogia

Compra de carera

3 Ingigue el valor prestado por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pesos colombianos)

~ mayorque

s 1000000 | 20000000 | 5

Tarjara de Crédita

Crédito de Consumo
{Librg Inversidn)

Crédito de Vivienda

4 En|general, a cuanlc tiempo difiere sus deudas?

Producta | “1mes |

Tﬂrjeﬁa de Crédito

Cfréﬂ'rﬁo de Consumo
(Libre Inversion)

Clédi{n de Vivienda

HOJA1DE4



PERCEPCION DE CALIDAD

5 Enunaesclade 1325, donde 1 es 1 nada Importante y 5 muy importante, indique las razones que [0 motivan para adquinir

un|produclo financiero

o
ou

Asesor

Recomendacion por olros

Intgreses
Cudtas de maneje

Cu;{ws elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

6 Galifigue el servicio prastado por su entdad financiera:

~Malo_,
2

~Peamo _
1

Anles de adauirir el (los)
rogucios

Desipués de adquirir el
('cs) productos

En b sucursal bancaria

Via |eléfonica

e

Chat

7 Califique la calidad de la informacién entregada por su entidad financiera:

C_:dn ato

Extractos

Seqgyros

Interpses

Desguentos

iFechas de corle

s e
el

Quejas yio reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS

8 Rasponda SI 6 NO & las siguientes preguntas:

Alguna vez ha inlerpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La regpuesta oblenida fue satisfactora?

Tiens copia del contrato de vinculacién?

Caonoce los medios para Interponer quejas y reclamos ?

Existé un Defansor de! Clienle en su entidad bancaria?

Colombia?

Se ha puesto en contaclo (virtual 0 personalmente) con la Superintendencia Financiera de

Ha recurrido alguna vez a un derecho de peficion?

Conoge alguna ley o decreto gue regule las antidades bancarias?

Cual?
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9. Califique ia gestion de su banco en las siguientes siluaciones

AEURNN S s S e

B
S S

Reision o Liguidacion de
un gradilo

Cobro de servicios sin ser

dvisaoo

Resolucion de problemas

—t

Frte

Emirega lie informacién
sobyre productos

—

Reporie centrales de
riesgos

/

aueja o reclamo

10.2“ndlqua en una escalade 1a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interponer una

Personalmente en la cficina

Telafanica |

Intefnet

Anté la Superintendencia Financlera

o

Ante el def ot del consumider

Pl

11 Indigue la impertancia que tienen para usted las siguientes caracleristicas del personal bancario

Caracteristica

Resplucién de sollcitudes

Cireccionamiento de las
solié!uaes

Demostracion de interes
parajdar splucion a su

soliglud

Dispbs=clon para ayudar

Profésionalismo

Congcimiento del tama

I'ratg Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12 Indique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

e Mﬂ\ddaﬁ_: :-_:

sl

Nunca_[_ Ay

con |

Lee getenidamente el mmrato Qué l-irmaté =

¢ entdad bancaria

Balance entre |o que gana y lo que debe

Tes

Se informa sobre las tasas de interés que
se aglicarén

Se informa sobra los canales de serviclo

|nforma sobre los medios para

ntar solicitudes, quejas o reclamos

Conocer los deberes y derechos de las

consymigor financiero
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13 Califique su conacimiento respecto a las sigulentes caracteristicas de sus productos bancarics

- Caraceristicas

Valdr cucias ge manejo

Tasas de inlerés

Bereficios/Sanciones por pronto page

BenefiCios/Sanciones por pago extempora

Devplucion del IVA

Descuentos

14 Cual de las siguientes razones, lo motivaria para cambiar de enfidad bancaria

e ;_-_@iqg?

Meietes tasas de interes

Obspauios de bienvenida s

Cupp de credito elevado

/
Bajds cuotas de manejo e
/

Rapidez en las fransacclones

Inscripcién en scrieos | [l
Acumulacion de puntos/millas =

Destuentos en establecimientos ot

Atencion al cliente - Asesor L

Seguridad en las transacciones

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS, GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
bl ENTIDADES BANCARIAS

‘EAN
: INTRODUCCION

Ret’ba usted un cordial saludo Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando

respecto a la percepcidn de calidad que benen los usuarnios sobre las entidades bancarias del pals.
Agtadecemos su colaboracion y iempo invertido para dar respuesta a la siguiente encuesta

INFORMACION DEL ENTREVISTADO
Género [ X | M |
Edad [ 1825 | 26@5 | 3645 | 4655 | mayordesa |
Nivel de estudios [ Primara | Bachileralo | Técnico | Univeitario | Posgrado |

Ocupacién EstudiMjle Empleada | Independiente | Desempleado
INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1 Gualfes) de los siguientes productos tiene o tuvo:

Tarjeta de Créedilo x
Crédito de Consume (Libre Inversién)
Crédito de Vivienda

Otro ¥

Cudi? TE;:JC]TCA %b. *U

2 Indigue el usc que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanto los utiliza:

2 adveces |5a8 veces

Compra de: lve.zpurm _ e mes 1 vez porafia timeetre.

Vehiculo

Vesjuario

Alimentacian A

Viajes/Turismo A

Hogar X

Tecnologia

Compra de canera

3 Indique el valor prestado por su enfidad financiera o cupo de sus productes (valores en pesos colombianos)

B ol i

“5'000,001a foqq.ﬁﬁ__ir

~ Producto ‘000,000a

Tarjeta de Crédito
]

Crédita de Consumo
(Libre Inversion)

leilo de Vivienda

4. En general, a cuanto tiempo difiere sus devdas?

| = entre2y 12 | entre 13y24 | entre25y36 | entre3y 10 |
S e 1“‘“ meses (1afio) | meses (2afios) | meses (3afios)|  afos |
Tarjgta de Crédito x

Crédita de Consuma
(Libré Inversion)

Credito de Vivienda
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5 Enunaesclade 1a5 donde 1 es 1 nada imporiante y 5 muy importante, indigue las razones gue lo motivan para adquirir

un producto financiera

PERCEPCION DE CALIDAD

Eaﬂa]mgnﬂa;ﬂa
B T iz
Sugursales
Aggsor x

Retomendacion por otros

Intgreses

Cuoplas de manejo

Cupos elevados

X

Ludar de trabajo

Beneficios empresariales

6. Galifique el servicio prestado por su enticad financiera:

Malo_ [

| Antes de adquirr el (10s)
protuctcs

Despugs de adquirirel

productos
En la sucursal bancaria

Viateléfonica

X

Chat

7. Galifique la calidad de |a informacion entregada por su entidad financiera:

Asunto

Pésimo

R, AL e B

Corjtralo

Exitactos

Seduros

Intereses

Descuentos
ﬁas de corle

Quejas y/c rec amos

QUEJAS Y RECLAMOS

8_Hesponda SI 6 NO a las sigulentes preguntas

 Pregunta

Algiyna vez ha interpuesto una queja o reclamo ante su entidad bancaria?

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del cantrato de vinculacion?

Cornoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existe un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Colombia?

Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de

Ha fecurrido alguna vez a un derecho de peficion?

Conoce alguna ley o decreto que regule las entidades bancarias?

Cua?

XX
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9. Califique la gestion de su banco en |as siguientes situaciones

Asunto

| Aceptabie
e G

un|credilo

Revision o Liquidac:ion de

avisado

Copro de servicios sin ser

Regolucion de problemas

Fr+de

salire productos

Enfrega de informacion

Reporle cenfrales de
riesgos

quela o reclamo

10. Indique en una escala de 1a §, siendo 1 no d ble y 5 muy d bie, que medios prefiere ulilizar para interponer una

Asunto

Personalimente en la oficina

Tel icamente

Intednet

Antg |a Superintendencia Financiera

Antd el defensor del consumidor

11 Ihdique la importancia gue tienen para usled las siguientes caracleristicas del personal bancario

Caracteristica

‘|Nada Importanta

i B o e

S v o o e S e e 5 e

Resglucion de solicitudes

para
solig

Diregcionamiento de las
Dempstracion de nteres

dar solucion a su
itud

Dispgsicion para ayudar

Pio

Concgimiento del tema

jonalismo

X

12

Trato|Recibida

EDUCACION FINANCIERA

Indique |a frecuencia con que realiza las siguienies actividades

Actividag

. Nunca
e

_|-CasiNunca |

S8

Lee detenidamente el contrato que firmara|

Se Infbrma sobre [as tasas de inferes que

Se informa sobre los canales de servicio

| n

Se

presentar salicitudes, quelas o reclamas

Conocer los deberes y derechos de las
es bancari
Conocer sus deberes y derechos como|

consumider financiero

|entida

Informa sobre los medios para|

S><|>| (X

HOIA 3 DE4



13. |Califique su conacimiento respecto a las sigulentes caracteristicas de sus productos bancarios

Caracteristicas

Valgr cuclas de maneja

Tasps de interés

Beneficias/Sanciones por pronto pago

Berfeficos/Sanciones por pago extemporal

|Uevolucion del VA

Desouentos

X

14 [Cual de las siguienies razones, lo molivaria para cambi

ar de entidad bancana

|etuinen.

L Razenes
Mejpres tasas de interés

Obsequics de bienvenida

Cupp de crédilo elevado

Bajds cuotas de manejo

Rapldez en las transacciones

Inscripcion en sorteos |

Acumulacion de puntos/millas

Py
X

Desguentos en eslablecimientos

X

Aterician al cliente - Asesor pod
SegUridad en las transacciones ¥

Ed

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION

HOIA4DEA



PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

PR ENTIDADES BANCARIAS
h INTRODUCCION

Rediba usted un cerdial saludo Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando
le::ltecw a la percepcion de calidad que tienen los usuarios sobre las entidades bancanas del pais.

Agradecemes su colaberacion y tiempo invertido para dar respuesta a |a sigulente encuesta.

INFORMACION DEL ENTREVISTADO
Género [ [ | A |
Edad [ Q5 [ 2635 | 3645 [ 4655 | mayordeS6 |

.
Nive! ve estudios [ Primana | Bachilleralo | Técnico ¥ Universitaric | Posgrado |

Ocupacion Estudiante Emplead Independienta | Desempleado
INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1. Cualies) de 'os siguientes produclos tiene o tuvo

Tarjeta de Crédita X
Credito de Consumao (Libre Inversin)
Credito de Vivienda

Otro

Cual?

2 Irjmue el uso que le oa a sus productos financieros y aproximadamente cada cuante los utiliza:

; 2 a4 veces |5a 8 veces por| afio| 1vezpor | 1vezpor

Cu%p de: 1vezpormes | * 21T s | 1vezporafio | = i
Vehicule
Vestuario F S|
A lacion
Viajes/Turismo

ar
| Tecnologia >

Cormpra de carlera

3 Indicue el valor prestade por su entidad financiera o cupo de sus productos (valores en pescs colomblanos)

Prodiicio menorque | 1'000.000a | 2'000.001a | 5000.0071a | 10000,001a | mayorcue
+000,000 | 2'0000,000 | $'0000.000 | 10'0000,000 | 20'0000.000 | 000 |

Tarjeta de Crédito \]\

Cré&dite de Consumo
(Litre Inversidn)

Crél:lllu de Vivienda

4 En general, a cuanto tiempo difiere sus deudas?

entre 2y 12 | entre 13y 24 | entre 25y 36 | ent

Tarfeta de Crédito )\

Créglitc de Consumo
(Libre Inversién)

Crédito de Vivienda
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PERCEPCION DE CALIDAD

5( Enuna escla de 1 a8 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy imporlante, indique las razones gue lo motivan para adquirir
up producto financiero

o e - —

2T

S{lcursalas . }\
asar >\

| Nada mportante_

Hecomendacion por otros

A
Intereses >\
P

Cuotas de manejo
_,l#:oa elevados >\
Lu*ar de trabajo ‘)\

I
[Beeficios empresariales N

6 Califigue el servicio prestado por su entidad financiera

_.Pesmo_ [ “Walo_ | Aceptabie _
1 -z 2 ; o i
Antes de adauirir vl (los)
produclos
D 1es de adquinr el
(los] productos
En .% sucursal bancaria ,\

Via ;:lé‘fanica }\ _
- X

7 Califigue la calidad de la informacion entregada por su entidad financiera:

Asunio __.5..9.?%7!‘9.._; i
Contratc
Exlragtos A N
| Segutos 0 P
intereses A
Descyentos EY
Fechds de corte o)
Quejas yfo reclamos | A

QUEJAS Y RECLAMOS

a Re%maa 51 6 NO a las siguientes preguntas
AlgunA vez ha interpuesto una quaja o reclamc ante su entidad bancaria? )\
La redruesta chtenida fue satisfacloria?
Tiene dopia del conlrato de vinculacidn? _>\
Conocd los medios para inlerpener quejas y reclamos ? >\
Existe yn Defensor del Cliente en su entidad bancaria? )\
Se ha puesto en contacto (virtual o personalmente) con la Superintendencia Financiera de >\
|Colombya?
Har do alguna vez a un derecho de peticion? >\
Cunoce\alguna ley o decrefc que regule |as entidades bancarias? >\
Cual? ||
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9. Califique la gestion de su banco en las siguientes situaciones

Asunto

...... Malo_. | Aceptable

Revyision o Liquidacion da
un gredito

Cobro de servicios sin sar
avisado

Resalucion de prohlemas

Fraude

N

Entrega de informacion
sobire producios

A

Reqorie centrales de
riesgos

PN

queja ¢ reciamo

1Uindique en una escala de 1a 5, siendo 1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utllizar para interponer una

Asunio

deseable|

Personalmente en la oficina

| elefanicamente P
Inlernet N
Ante ia Sup wencia Financiera A
Ante el defensor del consumidor %

1

indigue 'a importancia que tienen para usted |as siguientes caracteristicas del personal bancano

Gala(_:lefl‘sﬁcﬂ

- My

Regolucién de scllcitudes

Dirdccivnamiento de las
soligiudes

Demostracion de inleras
para dar solucion a su
Be

Cisposician para ayudar

Profesionalismo

MY I~ | M

Caorocimiento del tema

Tratc Recibide

EDUCACION FINANCIERA

12 |Indicue |a frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Actividad

| Gasi Nunea_|

conia entidad bancaria

|Lee|detenidamenta el contrata que firmara| :

Balance entre lo que gana y lo que debe

se dplicaran

Se informa scbre las tasas ae interés gue >\

Se ipforma sohre los canales de servicio

Se |informa sobre

los medios para
ntar solicitudes, quejas o reclames

idades bancarias

cer los deberes y derechos de las

umidor financiero

cer sus deheres y derechos comol

HOJA3IDEA
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13 [Califigue su conocimiento respecio a las siguientes caracteristicas de sus productos bancarios

Caracleristicas
Valdr cuolas de marejo
Tasgs de inleres
Benkficlos/Sancicnes por pronio pago P
Beneficios/Sanciones por pago extempord B
Devbiucion del IVA AN
Desguentos N

lea

14 Cual de las siguienies razones, |0 motivaria para cambiar de entidad bancaria

Razones |- e T CoNumca T Aveces: [ Frecuonte [ Slemiie
Majdras lasas 02 nterés A
Obséquins de bienvenida A
Cupg de credilo slevado A
Bajas cuolas de manejo A
Rapitiez en |as fransacciones ~
Inscripcion en sorteas | P ]
|Acumulacion de puntosimillas PN
Desclentos en eslablecimientos A
Atené6n al cliente _ Asesor ey
Sagundad 2n las transacciones

b

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS

ENTIDADES BANCARIAS

INTRODUCCION

Reciba usted un cordial saludo Somos un grupo de estudiantes de la Universidad EAN, que se encuentra investigando

Agradecemos su colaboracion y tiempo invertido para dar respuesta a la siguienle encuesta,

IP.TB\E a la percepcion ge calidad que lienen los usuarios sobre las entidades bancarias del pais
ad

Género
Edad
Mivel de esludics

Ocupacion

INFORMACION DEL ENTREVISTADO

— — —

| 1825 > 2635 | 3645 | 4655 | mayorde58 |

[ Pumaria | Bachilleralo | Teécnico  [XUniversifario | Posgrado |
Estudiante Empleado | Independiente | Cesempleado

INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

1 Gual{es) de los siguientes produclos tiene o tuvo:

Tarjeta de Crédito ~f
Crédito da Consuma (Libre Inversion)
Créditc de Vivienda

tro I
- T&rj\v 7/5~ G’beé = y C&eﬂta}é_ Cf-’f//"/"””{/

Cual?

2 Indique el uso que le da a sus productos financieros y aproximadamente cada cuanta los uliliza:

pads

\feﬁkulu

Vesiuario

Alimentacion

Vigjgs/Turlsmo

Hogar

Tecrologia

Compra de cartera

3 Intigue el valor prestado por su entidad financiera o cupc de sus productos (valores en pesos colombianos)

B R | menorque | 1'000,000 000,601 4
Tarigta de Crédito }/\

Crédjto de Consuma
(Libre Inversion)

Crédktu de Vivienda

4. En general, a cuanto liempo difiere sus deudas?

TarieTa de Crédito

Crédite de Consumo
(Libre Inversian)

Credilo de Vivienda




preducto financlero

PERCEPCION DE CALIDAD

Sugursales

5. F‘ una escla de 1a 5, donde 1 es 1 nada importante y 5 muy importante, indigue las razones que lo motivan para adquirir

Asgsor

Regomendacion por otros

1“?*‘!‘&538

CuJ:tas de manejo

Cupos elevados

Lugar de trabajo

Beneficios empresariales

X XK

6. Qalifique el servicio prestado por su entidad financiara:

ijdé

Antés de adguirir el (lcs)
roduclos

Después de adquirir el
(los) praductos

X X |

En la sucursal bancaria

Via leléfonica

Chal

7£

%)

5

fllilique la calldad de la informacion entragada por su entidad financiera:

Contrato

Extraclos

Seguros

(X

Intereses

Desguentos

Fec de corte

Quejas ylo reclamos

*

QUEJAS Y RECLAMOS

8 Responda Sl & NO a las sigulentes preguntas.

Alguna vez ha interpuesto una queja o reclamao ante su entid

ad bancaria’

La respuesta obtenida fue satisfactoria?

Tiene copia del contrato de vinculacion?

Cenoce los medios para interponer quejas y reclamos ?

Existg un Defensor del Cliente en su entidad bancaria?

Se hd puesto en contacto (virual o personaimente) con la Superintendencia Financiera de

t:oloibia? F
Ha regurrida alguna vez a un derecha de peticion?

Conoege alguna ley o decreto gue regule las entidades bancarias?

Cual?

WX Pl xR
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8 Califigue la gestion de su banco en |as siguientes situaciones

Asuno |—-FE8

A

Revision o Liquidacion de
unjcredito

Cepro de servicios sin ser
avisado

Regolucion de problemas

Fraude

Enfrega de informacién
sobre productos

X

Reperie centrales de
riesgos

P

T

10 Indique en una escala de 1 a 5, siendo
queja o reclamo

1 no deseable y 5 muy deseable, que medios prefiere utilizar para interpener una

Perscnalmentie en |a oficina

Telgfanicamente

Intefnet

Ante la Superintendencia Financiera

Antd el defensor del consumidor

11 Indigue la Importancia gue lienen para usted las siguienies caracterlsticas del personal bancario

Caracterigtica

RGST‘UCMI‘I de solicitudes

Dire¢cionamiento de las

psicion para ayudar

Profgsicnalisma

Caonacimiento del tema

Tratd Recibido

EDUCACION FINANCIERA

12 i*\dique la frecuencia con que realiza las siguientes actividades

Lee dgtanldér;a;anlé el contrato que ﬂmiam
con |g entidad bancana

Balance entre lo que gana y lo que debe

Se informa scbre las tasas de Interés que
se aplicaran

Se informa sobre los canales de servicio

Se ipforma sobre los medios para
esentar solicitudes, quejas o reclamos

Con los deberes y derechos de lag
entidadles bancarias

X

Conoger sus deberes y derechos como
wnsuFidur_ financiero

HOJA3DE4



13. Califique su conocimiento respecto a las siguientes caracteristicas de sus productes bancarios

Valor cuotas de manejo

| Tasas de infers
Bergficios/Sanciones por pronta pago

Heneficios/Sanclanes por paga extempora

|Devolucion del IVA

Descuentos

[

14. Cual de las siguientes razones, |o motivaria para cambiar de enfidad bancaria

Mejdres tasas de Interés

Obsequics de bienvenida

Cupo de crédito elevado

Bajak cuolas de manejo

Rapidez en las transacciones

Insciipcion en sortaos |

‘Acurmulacion de puntos/milias

Desguentos en establecmientos

i
HPPD P e i

Atencion al ¢llente - Asesor
Seguridad en |as transacciones

E

SUS RESPUESTAS SON MUY VALIOSAS. GRACIAS POR SU COLABORACION
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LICENCIA DE USO - AUTORIZACION DE LOS AUTORES

Actuando en nombre propio identificado (s) de la siguiente forma:

Nombre Completo_CAROLINA q30RIO CARDOSO

Tipo de documento de identidad: C.C. g) T.. () CE.() Numero: _ 523 || 400

Nombre Completo®\qno Qﬂlo\mQ @ef@c N\ONLQHI

Tipo de documento de identidad: C.C. (5 ... () C.E.(] Numero: S3-O3S 66
Nombre Completo (ée,(% 10 va\fef\ (Q(O?,co éCL\O\.\/ ez

Tipo de documento de identidad: C.C. (5] T.l. () C.E.(] Nimero:__4-©Al. 695 . 94¢

Nombre Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. () T.l. () C.E.(C) Numero:

El (Los) suscrito(s) en calidad de autor (es) del trabajo de tesis, monografia o trabajo de grado, documento de
investigacion, denominado:

tcdudia de o dteacicn al oliente brmdod@ pPQr =
CecH+ayv nmcacio

Dejo (dejamos) constancia que la obra contiene informacion confidencial, secreta o similar: SI (] NO (34
(Si marqué (marcamos) SI, en un documento adjunto explicaremos tal condicién, para que la Universidad EAN
mantenga restriccion de acceso sobre la obra).

Por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) a la Universidad EAN, a los usuarios de la Biblioteca de la
Universidad EAN y a los usuarios de bases de datos y sitios webs con los cuales la Institucion tenga convenio, a ejercer
las siguientes atribuciones sobre la obra anteriormente mencionada:

A. Conservacion de los ejemplares en la Biblioteca de la Universidad EAN.

B. Comunicacion plblica de la obra por cualquier medio, incluyendo Internet

C. Reproduccion bajo cualquier formato que se conozca actualmente o que se conozca en el futuro

D. Que los ejemplares sean consultados en medio electronico

E. Inclusion en bases de datos o redes o sitios web con los cuales la Universidad EAN tenga convenio con las mismas
facultades y limitaciones que se expresan en este documento

F. Distribucion y consulta de la obra a las entidades con las cuales la Universidad EAN tenga convenio




Con el debido respeto de los derechos patrimoniales y morales de la obra, la presente licencia se otorga a titulo gratuito,
de conformidad con la normatividad vigente en la materia y teniendo en cuenta que la Universidad EAN busca difundir y
promover la formacion académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedor.

Manifiesto (manifestamos) que la obra objeto de la presente autorizacion es original, el (los) suscritos es (son) el (los)
autor (es) exclusivo (s), fue producto de mi (nuestro) ingenio y esfuerzo personal y la realizé (zamos) sin violar o usurpar
derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es de exclusiva autoria y tengo (tenemos) la titularidad sobre la
misma. En vista de lo expuesto, asumo (asumimos) la total responsabilidad sobre la elaboracion, presentacion y
contenidos de la obra, eximiendo de cualquier responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspectos.

En constancia suscribimos el presente documento en la ciudad de Bogota D.C.,

NOMBRE COMPLETO: CAKOUNAOSORIO CARDO(O NOMBRE COMPLEFD:
FIRMA: FIRMA //I//””

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: 52311400 DOCUMEN ) ID/ENTIDAD SHOBGIG
FACULTAD: YOST6 RADCS FACULTAD: __PoST 6 RADCY
PROGRAMA ACADEMICO: £57. 6 ERgn(iA PRQY. PROGRAMA ACADEMICO: E5P. GERENCIA PRONECTCS

NOMBRE COMPLET eIl Qmo\fci ®‘olcoé. NOMBRE COMPLETO:
FIRMA: FIRMA:

DOCUMENTO DE TDENTIDAD: 4 ©91 655944 DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
FACULTAD: __POST 6 A DO § FACULTAD: ,
PROGRAMA ACADEMICO: £5P. GERENCIA PROY. PROGRAMA ACADEMICO:

Lo (\o\p\wq %ag% ?homo\{

Fecha de firma: TONVQ /92 /201§
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