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Indicadores de Satisfacción
Post-Venta 2022



Objetivo de Medición de Satisfacción

❑ Medir el grado de satisfacción de los clientes, usuarios y grupos de interés con el servicio 

recibido en Bancóldex.

❑ Determinar el nivel de probabilidad de recomendación positiva por parte de los encuestados a 

otros usuarios.

❑ Identificar la percepción y/o imagen que tienen los usuarios de Bancóldex a partir de la 

experiencia con los productos.

❑ Conocer la opinión sobre el esfuerzo que realizan los usuarios para adquirir los producto que 

ofrece Bancóldex.



Indicadores Evaluados

•Califique en una escala de 1 a 10, donde 1 es totalmente insatisfecho y 10 es totalmente 
satisfecho. ¿indíquenos su grado de satisfacción con el servicio recibido?Satisfacción

•Califique en una escala de 1 a 10, donde 1 es nada probable y 10 es muy probable, ¿con qué 
probabilidad recomendaría a Bancóldex a un amigo, compañero o colega?Promoción

•Califique en una escala de 1 a 10, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 10 es totalmente de 
acuerdo por favor indíquenos, ¿volvería a utilizar los productos y servicios de Bancóldex?Permanencia

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

Preferencia

•Califique en una escala de 1 a 10, donde 1 representa poco esfuerzo / fácil y 10 representa mucho 
esfuerzo / difícil, por favor indíquenos ¿Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los productos y 
servicios del banco?

Esfuerzo



Resultado de Encuesta General

5,07       4,85

9,21       9,28

8,84       8,93

9,14       9,11

9,03       8,98

2022 - 2021



Clientes VCO



Intermediarios Financieros Vigilados



EOCM´S



Prospectos VCO



Clientes VCD



Educacion Financiera



Resultado General - Satisfacción



Resultado General - Promoción



Resultado General - Permanencia



Resultado General - Preferencia



Resultado General - Esfuerzo



Opiniones de los encuestados

CLIENTES VCO
✓ “Fue un servicio excelente”
✓ “Me fue excelente con el banco”
✓ “Hasta el momento ha sido fácil acceder a los recursos y estoy conforme con el

servicio”
✓ “Estoy conforme con el servicio”
✓ “ Fue una buena experiencia”
✓ “ La atención del asesor siempre ha sido muy buena”

× “Estoy en desacuerdo con el seguro de vida”
× “La entidad bancaria no cumple con las condiciones ya que generan incrementos del

interés VS las tasas pactadas del crédito”
× “ La tasa de interés es muy alta al igual que las cuotas teniendo en cuenta el tiempo

que tiene el crédito”
× “Estoy inconforme con la condiciones que genera el IF”
× “Es una entidad muy irresponsable porque me encuentro con un doble pago. Me

siento engañada con banco Bogotá”
× “Me están cobrando mensualmente un valor adicional y estoy en desacuerdo con

Banco caja social”
× “Piden muchos documentos”
× “Intermediario se comunican por llamadas de cobranzas preventiva”
× “No fue muy buena la información de las condiciones del crédito”
× “No se cumple con las condiciones pactadas desde un principio, soy cliente hace 12

años y con la ultima línea de crédito subían las cuotas en cada mes”.
× “incomodidad por demora en la aprobación del crédito y desembolsos”
× “Nunca me enviaron tabla de amortización”
× “Estoy insatisfecho por el incremento de cuota sin previa información”

EOCMS
✓ “Excelente servicio”
✓ “Felicito la gestión comercial de Hernando

Castro - Área de Microcrédito”
✓ “Es una entidad que se encuentra a disposición

de dar asesoría”
✓ “El personal es muy amable”

× “Tasas muy altas y por eso no se hace diferencia
a las demás entidades”

× “Vale la pena revisar las tasas de interés”
× “Con el gobierno anterior había mas flexibilidad

para ofrecer los recursos Bancóldex”
× “Bancóldex tiene muchos productos para Bancos

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

× “Proceso de afiliación muy extenso”

PROSPECTOS VCO
✓ Indica que las tasas son muy asequibles
✓ La asesoría es buena pero el proceso para

entregar los recursos es muy complejo.
✓ Empresario confirma seria mejor el proceso si

fuera directo con Bancóldex y no por medio de
un intermediario (tercero).

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

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

× No son fáciles ya que se hacen por medio de
intermediario este pone muchas trabas.

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

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



Opiniones de los encuestados

CLIENTES VCD
✓ “Es bueno el servicio en cuanto a tasas de interés”
✓ “Me ha ido muy bien con los servicios de Bancòldex, me siento muy satisfecha
✓ Nos indica que le ha ido muy bien con los servicios de Bancóldex, que se siente muy satisfecha
✓ Encuesta realizada satisfactoriamente, sugiere abrir nuevas líneas de crédito
✓ Es bueno el servicio en cuanto a tasas de intereses, sin embargo el tiempo de desembolso es bastante largo tubo

muchos inconvenientes.

× “Proceso tedioso”
× “Las personas que están frente al proceso no tienen conocimiento del producto ya que hicieron pagar unos

intereses innecesarios”
× “Tiempos de respuesta muy largos”
× “Información emitida a clientes Bancóldex a través de correo es muy saturada”
× “Tiempo de desembolsos es bastante largo y tuvo muchos inconvenientes”
× “El seguro de vida es de muy alto valor, teniendo en cuenta que el crédito ya venia amparado por el fondo nacional

de garantía”
× “La plataforma de Leasing no permite realizar la búsqueda”
× “Falta de emisión de extractos periódica ya que no se evidencian mensualmente”
× “Tasas de interés son bastante elevadas”
× “No hay mucha información y números de contacto para temas de intereses y cobros”
× La plataforma de leasing no permite realizar búsqueda.
× Seria bueno que den la información de que existe la herramienta del portal PSE.
× Es una entidad muy costosa.



Encuestas contestadas

2021: 

5786

2022: 

4968

Promotores

Pasivos

Detractores

79,61 %
(4606)

13,62 %
(788)

6,77 %
(392)

79,91 %
(3970)

13,39 %
(665)

6,70 %
(333)

Estamos 
aquí

Resultados NPS 2021 vs 2022 - COMPORTAMIENTO GENERAL 

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



Estamos 
aquí

Encuestas contestadas

2021: 

2707

2022: 

2553

Promotores

Pasivos

Detractores

79 %
(2126)

15 %
(395)

7 %
(186)

77 %
(1977)

15 %
(372)

8 %
(204)

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

CLIENTES VCO



CLIENTES VCO

INSIGHTS:

• Asignación de nuevos ejecutivos que no generan interacción 
frecuente con los clientes. 

• Procesos demorados y en manos de muchas personas que 
dificultan el avance

• Catalogan como malo el servicio recibido por la misma falta de 
acompañamiento de los ejecutivos. 

69

2021

73

2022

LIQUIDEX

Oportunidades de mejora

Fortalezas

Sugerencias

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

INSIGHTS:

• Tasas de interés altas
• Comisión del FNG muy alta
• Información incompleta
• Cuotas variables 
• Intermediarios ofrecen recursos propios por encima de los  de BX.
• Falta de recepción de extractos
• Cobro de seguros sin previa notificación
• Inconformidades con Banco de Bogotá, Finandina., BBVA, Caja Social, Davivienda, Bancolombia
• Mal trato de parte de los ejecutivos de los IF. Ponen primero sus prioridades como comerciales que las de 

los clientes y sus empresas.
• Tiempos de estudio de crédito muy demorados. 
• Requisitos y documentación excesivos 
• Clientes desconocen que los recursos que toman por IF son de Bancóldex. Comerciales no lo informan. 

• Buenos servicios
• Buena experiencia- Cliente frecuente
• El crédito contribuyó al crecimiento de la empresa
• Productos diferenciales para crecimiento y proyección.

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

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

• Clientes interesados en recibir mayor información de los productos Bancóldex a través de medios de 
difusión digitales. 

• Ampliación de plazos de las líneas de crédito
• Flexibilizar requisitos para micro y pequeñas empresas.

72

2021

70

2022

REDESCUENTO Y LEASING

INSIGHTS:

• Inconforme con la atención de su intermediario
• Requisitos exagerados aun para tiempos difíciles del país.

80
2021

50
2022

CREDITO COMPRADOR



CLIENTES VCD

Estamos 
aquí

Encuestas contestadas

2021: 

480

2022: 

216

Promotores

Pasivos

Detractores

92 %
(440)

6 %
(29)

2 %
(11)

78 %
(168)

16 %
(35)

6 %
(13)

89
2021

72
2022

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



CLIENTES VCD

INSIGHTS:

• Cuotas muy altas
• No reciben extractos
• Tasas de interés altas
• Tiempos de gestión muy largos
• Cobro de seguros muy alto
• Demasiada documentación 

• Buenos servicios
• Información correcta y oportuna

• Abrir nuevas líneas de crédito directas
• Generar un mejor estudio de crédito que permita ampliar el cupo 

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

• Agilizar plazos y tiempos de estudio de crédito
• Realizar encuestas de satisfacción presenciales
• Mayor difusión de productos

91
2021

75
2022

CREDITO

INSIGHTS:

• Falta emisión de extractos
• Tiempos de respuesta muy extensos
• Información recibida por correo es muy saturada

• Conforme por desembolso

67
2021

59
2022

FACTORING

INSIGHTS:

• Entidad muy costosa
• Inconvenientes con plataforma
• Estudios de crédito muy demorados

59
2021

70
2022

LEASING

Oportunidades de mejora

Fortalezas

Sugerencias

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



EDUCACIÓN FINANCIERA

Estamos 
aquí

Encuestas contestadas

2021: 

1381

2022: 

1663

Promotores

Pasivos

Detractores

86 %
(1192)

11 %
(148)

2,97 %
(41)

85 %
(1420)

11 %
(187)

3,37 %
(56)

83
2021

82
2022

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



Estamos 
aquí

EOCMS

Encuestas contestadas

2021: 

63

2022: 

34

Promotores

Pasivos

Detractores

89 %
(56)

6 %
(4)

5 %
(3)

91 %
(31)

6 %
(2)

3 %
(1)

84

2021

88

2022

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



IF VIGILADOS

Estamos 
aquí

Encuestas contestadas

2021: 

171

2022: 

182

Promotores

Pasivos

Detractores

82 %
(141)

15 %
(25)

3 %
(5)

87 %
(158)

10 %
(19)

3 %
(5)

80
2021

84
2022

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



PROSPECTOS VCO

Encuestas contestadas

2021: 

931

2022: 

320

Promotores

Pasivos

Detractores

65%
(604)

20%
(184)

15 %
(143)

68 %
(216)

16 %
(50)

17 %
(54)

50

2021

51

2022

Estamos 
aquí

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



REGIONALES

REGIONAL ATLÁNTICO

69
2021

73
2022

Oportunidades de mejora

Fortalezas

Sugerencias

INSIGHTS:

• Clientes inconformes con los altos costos de los seguros
• Tasa de interés muy alta
• Difícil acceso a extractos
• Mucha documentación para solicitud de crédito
• Cliente inconforme por la falta de notificación del cobro del FNG
• Falta agilidad en el estudio de crédito
• Clientes insatisfechos con Banco Agrario

• Excelente servicio y acompañamiento
• Servicio destacada de Beatriz Pérez
• Lo servicios son buenos

• Desean ampliaciones de plazo que disminuyan sus cuotas
• Notificar a los empresarios sobre nuevos productos
• Intermediarios solicitan mas acompañamiento
• Mejorar en temas de publicidad masiva

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



REGIONALES

REGIONAL BOGOTA CENTRO

INSIGHTS:

• Cliente insatisfecho con incremento de cuota sin previa información
• Tasa de interés muy alta
• Clientes inconformes con cobertura del FNG
• Cobro de seguros sin información
• Clientes inconformes con Finandina
• Tramite de solicitud de crédito muy complicado y extenso

• Clientes aseguran haber recibido un buen servicio
• Clientes indican que los recursos de Bx ofrecen muy buenos beneficios para 

los empresarios. 

• Clientes sugieren bajar tasas de interés
• Intermediarios sugieren generar mas convenios con gobernaciones y alcaldías
• Clientes solicitan se les informe cuando se abran líneas sostenibles

66
2022

69
2021

REGIONAL ANTIOQUIA

INSIGHTS:

• Estudios de crédito muy demorados
• Tasa de interés muy alta
• Clientes sin respuesta a su solicitud de crédito
• Clientes inconformes con cobertura del FNG
• Clientes con inconvenientes en plataforma de pagos
• Clientes inconformes con el servicio de los IF

• Cliente agradece colaboración y desea que se mantengan los niveles de 
servicio

• Clientes que consideran que Bx ofrece productos diferenciales para 
crecimiento y proyección

• Desean mas acompañamiento por parte de sus asesores
• Clientes sugieren mas difusión de campañas

77
2022

74
2021

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



REGIONALES

REGIONAL SANTANDERES

INSIGHTS:

• Procesos muy dispendiosos y demorados
• Tasas de interés muy altas
• Se solicita mucha documentación para la solicitud de crédito
• Información recibida por correo difiere de lo que ofrecen las oficinas de los IF. 

• Excelente servicio
• Personal muy amable y atento
• Buenos productos y buena asesoria

• Clientes sugieren mas acompañamiento por parte de los ejecutivos de los IF. 
• Clientes interesados en recibir por medios de difusión información de nuevos 

productos
• Cliente sugiere ampliar el portafolio Bx.

74
2022

68
2021

REGIONAL OCCIDENTE

INSIGHTS:

• Clientes sin respuesta a su solicitud de crédito
• Mal trato por parte del asesor que les atendió
• Inconformidad con banco BBVA
• Tasa de interés muy alta
• Gestión de Davivienda muy demorada
• Inconformes con cobro del FNG

• Excelente servicio y agilidad
• Buenas condiciones financieras para acceder a los créditos
• Buena atención por parte de los asesores

• Sugieren flexibilizar los requisitos para pequeñas empresas

75
2021

66
2022

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



REGIONALES

REGIONAL ZONAL SUR

INSIGHTS:

• Tasas de interés muy altas
• Inconformidad con Banco de Bogotá
• Procesos de solicitud de crédito muy demorados
• Inconformidad con cobro de seguros
• Clientes sienten abandono por parte de Bx en el proceso de crédito
• Analistas no generan acompañamiento 

• Excelente servicio y atención

• Clientes solicitan productos directos para Microempresarios
• Sugieren ampliar la información y publicidad para Microempresas. 

17
2021

63
2022

REGIONAL ZONAL ORIENTE

INSIGHTS:

• Inconformes con cobro del FNG
• Tasas de interés muy altas
• Requisitos muy amplios para microempresas
• Inconvenientes con Asesora Monica Rengifo

• Excelente servicio del ejecutivo Daniel Báez.

• Clientes solicitan productos de apoyo económico a emprendimientos
• Clientes interesados en recibir por medios de difusión información de nuevos 

productos

54
2021

65
2022

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



TAMAÑOS DE 
EMPRESA

GRANDES EMPRESAS

INSIGHTS:

• Inconsistencias en las proyecciones de pago
• Tasas de interés altas
• Desgaste operativo en los procesos de solicitud de crédito
• Los intermediarios perciben que los ejecutivos a cargo tienen mucha carga y 

por ende no pueden garantizar un adecuado acompañamiento

• Excelente servicio
• Reconocimientos para asesoras Gloria Tristancho, Viviana, Monica, Jorge 

Daniel Balcázar

• Ampliar oferta de productos BX
• Crear nuevos productos para clientes corporativos
• Realizar mas convenios con gobernaciones y alcaldías
• Incrementar la frecuencia de visitas de parte de los ejecutivos a cargo de los 

intermediarios financieros. 

80
2021

83
2022

Oportunidades de mejora

Fortalezas

Sugerencias

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



TAMAÑO DE EMPRESA

MEDIANAS EMPRESAS

INSIGHTS:

• Tramite para crédito directo complicado y extenso
• Solicitudes sin respuesta
• Falta de emisión oportuna de extractos
• Inconformidad con el cobro 

• Muy buenos beneficios para los empresarios
• Satisfacción 

• Abrir oferta de créditos directos para microempresarios
• Mejorar la publicidad que se envía por correo electrónica ya que es muy 

saturada.

79
2022

70
2021

MICROEMPRESAS

INSIGHTS:

• Tasa de interés muy alta
• Clientes inconformes con cobertura del FNG
• Falta información de parte de los asesores de los IF. 
• Cobro de seguros sin previa información ni notificación
• Inconformidad con Banco Davivienda. 

• Clientes categorizan como favorable el contar con el apoyo y los recursos de 
BX. 

• Servicio excelente

• Clientes solicitan productos de apoyo económico a emprendimientos
• Clientes solicitan mayor claridad con los  planes de pagos que se entregan. 
• Sugieren abrir puntos de atención en municipios de difícil acceso

63
2022

67
2021

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



PEQUEÑAS EMPRESAS

INSIGHTS:

• Tasa de interés muy alta
• Clientes inconformes con el servicio de Finandina y BBVA
• No están de acuerdo con el cobro del FNG
• Tiempos de estudio y desembolso muy prolongados
• Desconocimiento del origen de los recursos que son entregados por los 

intermediarios ya que no se aclara que son BX. 
• Fala de recepción oportuna de extractos

• Clientes aseguran haber recibido un buen servicio
• Destacan la excelencia y la agilidad en los procesos. 

• Clientes sugieren bajar tasas de interés y considerar el mercado para estar al 
mismo o mejor nivel.

• Clientes desean conocer la oferta de productos por medios masivos de 
difusión

70,2

2022

69,9

2021

EMPRESAS (OTROS)

INSIGHTS:

• Procesos de solicitud de crédito muy demorados
• Falta de contacto de los ejecutivos con los clientes durante el avance del 

proceso
• Inconformidad con la comisión del FNG
• Solicitudes de crédito sin respuesta

• Excelente atención
• Servicio eficiente

• Disminuir los documentos y los requisitos por parte de los Intermediarios para 
poder acceder a recursos BX. 

70
2022

67
2021

TAMAÑO DE EMPRESA

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



Encuestas contestadas

2021: 

5786

2022: 

4968

Promotores

Pasivos

Detractores

79,61 %
(4606)

13,62 %
(788)

6,77 %
(392)

79,91 %
(3970)

13,39 %
(665)

6,70 %
(333)

Estamos 
aquí

Resultados NPS 2021 vs 2022 - COMPORTAMIENTO GENERAL 

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



Fueron diligenciadas por 
participantes en nuestros cursos 
virtuales durante 2022

1.663 encuestas

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

0,00

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

7,00

8,00

9,00

10,00

Promedio
general

Facilidad par
acceder al curso

virtual

El curso se
adapta a sus
necesidades

Volverá a tomar
un curso virtual

Posiblidad de
recomendación

Grado de
satisfacción con
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