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Antecedentes:

El Manual SAC en su numeral 8.3 Estructura Organizacional y Responsabilidades frente

al SAC establece presentar un informe semestral, a la Junta Directiva sobre la

evolución y aspectos relevantes del SAC.

Informe SAC I Semestre 2024
Oficina de Servicio al Cliente

INFORMACIÓN



Sistema SAC

01
Estructura 

Organizacional

02
Canales  de 

Atención

03

Indicadores

04
Educación F inanciera y  

Formación de Funcionarios

05
Informe de Quejas  

y  Reclamos

06

CONTENIDO



2022
INBOUND: 
CHAT, CORREOS, LLAMADAS, 
VIDEO ATENCIÓN, BUZÓN

OUTBOUND: LLAMADAS

OUTBOUND: MAILING
PROMEDIO DE APERTURA

REDES SOCIALES:
INTERACCIONES

VISITAS EQUIPO  COMERCIAL

INDICADORES DE  SATISFACCIÓN

EDUCACIÓN FINANCIERA

PQRS

14.297

33.533

3.186.398 Email Enviados
21% Apertura 

12.326

8,7

9 Cursos
470 Certificados

237 PQR

12.791

70.302

3.664.510 Email Enviados
28% Apertura 

14.154

9,0

24 Cursos 
665 Certificados

126 PQR

10.718

43.170

1.148.690 Email Enviados
41% Apertura 

Facebook 5.045 - Instagram 3.075 
Twitter 2.437 - Linkedin 20.926

14.655

8,4

24 Cursos 
1.628 Certificados

121 PQR

Resumen del SAC

2023 2024

Facebook 243.440 - Instagram 4.125 
Twitter 15.588 - Linkedin 155

Facebook 84.257 - Instagram 2.555 
Twitter 15.668 - Linkedin 10.227



Retos
Mantener la mejora continua en tiempos de respuesta y fortalecer aún más 
los canales digitales.

Próximos Enfoques
Continuaremos con las campañas de fortalecimiento de la cultura de 
servicio, buscando siempre proteger los derechos del consumidor y 
garantizar excelencia en la atención.

Impulsando la Mejora Continua y la Excelencia en el Servicio



1. Sistema SAC 



Sistema de Atención al Consumidor Financiero
CONTENIDO MÍNIMO DEL SAC

• Políticas, procedimientos y 
controles.

• Educación financiera.
• Capacitación a funcionarios
• Mecanismos de 

comunicación.
• Procedimientos para 

atención de PQR

SAC BANCÓLDEX

• Auditorías
• Plan anticorrupción
• Informes de 

sostenibilidad
• FURAG
• SIRECI
• SMGI
• Comité de Asobancaria 

SAC (mensual)

SAC

PLAN

• Educación financiera.
• Ofrecer información suficiente, clara y 

oportuna.
• Calidad en el proceso de atención de 

derechos de petición, quejas y reclamos
• Consolidar una cultura de atención, 

respeto y servicio a los consumidores 
financieros.

• Proteger los derechos del consumidor 
financiero

LEY 1328 DEL 2009

• Régimen de Protección al 
Consumidor Financiero -
Implementación de un SAC 
(Entidades vigiladas)



2. Estructura 
Organizacional



Líder de Continuidad Líder del ProcesoRepresentante Legal
➢ Establecer las políticas relativas al SAC.

➢ Aprobar el manual del SAC.

➢ Delegar en el Comité de Gobierno 
Corporativo la aprobación de las 
actualizaciones del manual del SAC, las cuales 
deben ser informadas a la Junta Directiva.

➢ Delegar en el Comité de Gobierno 
Corporativo la revisión y concepto sobre los 
aspectos que contengan los informes 
semestrales del SAC y de las evaluaciones 
periódicas que realicen los órganos de 
control, informando posteriormente a la 
Junta Directiva las modificaciones y 
aprobaciones realizadas.

➢ Diseñar y someter a aprobación de la 
Junta Directiva el manual del SAC. 

➢ Velar por el cumplimiento efectivo de las 
políticas establecidas por la Junta 
Directiva, relativas al SAC.

➢ Establecer las medidas relativas a la 
capacitación e instrucción de los 
funcionarios de las áreas involucradas en 
la atención y servicio a los consumidores 
financieros.

➢ Diseñar y establecer los planes y 
programas de educación y de 
información a los consumidores 
financieros.

Junta Directiva
➢ Coordinar elaboración y 

funcionamiento de los planes de 
contingencia y continuidad de 
negocio del Banco.

➢ Durante un evento de crisis, coordinar 
las unidades distintas de tecnología 
para que el Banco pueda operar 
normalmente..

➢ Velar por el cumplimiento de las 
políticas en la línea de negocio 
que lidera.

➢ Garantizar la permanente 
actualización de los manuales de 
funciones o flujogramas.

Estructura Organizacional
del SAC

Contraloría Interna
➢ Evaluar periódicamente la 

efectividad y cumplimiento de 
todas y cada una de las etapas y los 
elementos del SAC con el fin de 
determinar las deficiencias, origen 
y sus posibles soluciones.

➢ El resultado de las evaluaciones 
deberá ser informado a la 
Vicepresidencia Comercial.



SAC

Departamento Jurídico

(Procedimientos PQR)

Áreas que gestionan el SAC

Departamento de Mercadeo

(Marketing Digital)

Oficina de Servicios No 
Financieros

(Educación financiera) 

Oficina de Comunicaciones

(Redes Sociales) 

Oficina de Servicio al Cliente

(Gestión de canales – Postventa –
Formación Funcionarios)



3. Canales de Atención



Canales de Atención

N
O

PR
ES

EN
CIA

L PRESEN
CIA

L

Visitas Comerciales

Participación 
en Eventos

Regionalización

Línea de servicio

Contáctenos

Chat

Bot

Agendamiento
de Llamadas

Buzón telefónico

Página Web
Redes 
Sociales



Gestión Inbound

0,1%

0,7%

2,5%

4,7%

42,2%

49,8%

Video llamada

Buzon

Chat

Bot - paso agente

Linea

Email

¿Por qué canal nos consultaron en 2024?

44,04%; 
Microempres

a

24,93%; 
Pequeña

18,82%; 
Mediana

12,22%; 
Grande

Tamaño de las Empresas 2024

0,06%

0,36%

0,46%

1,16%

1,42%

1,57%

16,77%

78,21%

Víctima de conflicto

Accionista

Estudiante

Intermediario financiero

Proveedores

Emprendedor/a

Gremios y Aliados

Empresario/a

¿Quien nos consultó en el 2024?

Regional 
Bogotá

54%Región 
Centro

21%

Regional 
Occidente

14%

Regional 
Atlántico

11%

Región de consulta 2024

Total Consultas 
Recibidas:

10.718

0,23%

0,27%

0,31%

0,64%

0,68%

0,74%

1,50%

1,52%

4,82%

7,12%

10,72%

11,37%

15,25%

19,99%

21,49%

Solicitudes Proveedores

Crédito directo

Formación Empresarial

Actualizaciones y Habeas data

Información Talento Humano

Leasing

Información Emprendimiento

Información Otras entidades

Información para funcionarios

Soporte Plataformas

Neocrédito

Líneas de Crédito

Información Jurídica

Información General

Estados de cuenta y/o certificaciones…

Información que consultaron en el 2024



Gestión Outbound

0,01%

0,2%

0,3%

0,4%

1,8%

3,8%

4,4%

4,7%

4,9%

6,0%

6,8%

9,3%

10,3%

14,6%

32,4%

Respuestas Inbound

Certificado Custodia

Auditoria

Seguimientos VCO

Invitación eventos

Actualización de datos

Portal autogestión

Cartera

Equipo Micro

Diligenciamiento de…

Calificacion cartera

Oferta de crédito

neocredito

Agendamientos

Encuestas

Tipo de campaña 2024

Regional 
Bogota

47%

Regional 
Centro

26%

Regional 
Occidente

14%

Regional 
Atlantico

13%

Región de consulta 2024

Microempr
esa; 44,8%

Pequeña; 
30,5%

Mediana; 
18,9%

Grande; 
5,8%

Tamaño de las Empresas

16 18 22 23 13 2

$858.627.000 
$932.250.000 

$948.068.959 $1.074.364.000 

$562.000.000 

$35.600.000 

$0

$200.000.000

$400.000.000

$600.000.000

$800.000.000

$1.000.000.000

$1.200.000.000

0

5

10

15

20

25

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Colocación Equipo Micro

Cantidad Desembolso

Registros gestionados
43.170

Efectividad
35%

Colocación
12.113 MM

6 13 6 8 13 5

$816.436.140 

$1.223.977.460 

$1.806.900.000 

$1.032.842.649 

$1.975.400.000 

$847.025.450 

$0

$500.000.000

$1.000.000.000

$1.500.000.000

$2.000.000.000

$2.500.000.000

0

2

4

6

8

10

12

14

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Colocación Operación General

Cantidad Desembolso



Redes Sociales

Seguidores: 20.164 
Interacciones: 5.045
Publicaciones: 122 
Mensajes privados: 242

Instagram Twitter LinkedIn YoutubeFacebook

Seguidores: 12.617 
Interacciones: 3.735
Publicaciones: 133
Comentarios: 189
Mensajes directos: 209

Seguidores: 77.280 
Interacciones: 2.437
Publicaciones: 176
Mensajes privados: 12 

Seguidores: 74.908
Interacciones: 20.926
Publicaciones: 113
Comentarios: 130
Clics: 17.946 
Compartidos: 94

Suscriptores: 6.093
Interacciones: 18.757
Publicaciones: 18



Marketing Digital - mailing

• 20 campañas

• 25.306 e-mail 
entregados

• 7.706 aperturas (40%)

JORNADAS REGIONALES
(eventos)

• 22 campañas

• 188.315 e-mail 

entregados

• 56.761 aperturas (35%)

FORTALECIMIENTO 
EMPRESARIAL

• 145 campañas*

• 72.119 e-mail 
entregados

• 24.681 aperturas (46%)

POSICIONAMIENTO 
(Newsletter + 

Cartas  bienvenida clientes 
+ Corporativos)

• 79 campañas

• 862.950 e-mail 
entregados

• 202.869 aperturas (43%)

PROMOCION  DE 
PRODUCTOS



Durante el primer semestre del 2024 tuvimos 207.935 usuarios en la página web 

de Bancóldex.

Visitas Página Web



Gestiones Comerciales

DBE DBP Intermediario Financiero 

% de Participación

478 568
3 194

1.886

874

66 243

4.378

3.018 2.846

101
0

1.000

2.000

3.000

4.000

5.000

Presencial Videollamada Telefónico Sin Cnal

Evento por Canal

DBE DBP IF

Total Eventos:
14.655

8% 21% 71%

1.583

2.896

2.402
2.686 2.607

2.481

0

500

1.000

1.500

2.000

2.500

3.000

3.500

Ene Feb Mar Abr May Jun

Total Registros Mensuales

317

73

32

2.541

47

150

17

11.383

95

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000

Capacitación Comercial

Capacitación Operativa

Cobranza

Entrevista y conocimiento del cliente

Evento Masivo

Reunión No Comercial

Vinculación

Visita Comercial

Visita de seguimiento

Registros



4. Indicadores



Indicadores de Satisfacción - Postventa

Indicador de Satisfacción:
Indica el grado de satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio 
recibido.

Indicador de Permanencia:
Identifica si el cliente está dispuesto a continuar utilizando el portafolio 
de servicios actual como consecuencia de las experiencias vividas.

Indicador Neto de Promoción:
Es un indicador de experiencia que identifica los niveles de lealtad de los 
clientes con el Banco y su nivel de recomendación. 

Indicador de Esfuerzo:
Mide el nivel de esfuerzo que debe hacer el cliente para acceder a los 
productos o servicios. 

Indicador de Preferencia:
Identifica el grado de certeza con el cual los clientes o usuarios escogen el 
portafolio de servicios y productos del Banco frente a otras entidades.

Satisfacción General 

Permanencia

Promoción

Esfuerzo

Preferencia 

I.

I.

I.

I.

I.



CURSOS 
VIRTUALES

1

1

1

1

1

1

1

1

I Semestre 2023

Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

9,31 10

10

10

10

10

9,4

9,5

9,3

7,6

¿Grado de Satisfacción con el curso realizado?

¿Con qué probabilidad recomendaría los cursos 

virtuales de Bancóldex a un amigo, compañero o 

colega?

¿Volvería a tomar un curso virtual de Bancóldex?

¿Considera que el curso se adapta a sus 

necesidades?

Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

9,51 10

10

10

10

9,5

9,5

7,5

¿Qué tanto esfuerzo realizó para acceder a este 

curso virtual?

SATISFACCIÓN PARTICIPANTES CURSOS VIRTUALES

I Semestre 2024

9,4 10

¿Grado de Satisfacción con el curso realizado?

¿Con qué probabilidad recomendaría los cursos 

virtuales de Bancóldex a un amigo, compañero o 

colega?

¿Volvería a tomar un curso virtual de Bancóldex?

¿Considera que el curso se adapta a sus 

necesidades?

¿Qué tanto esfuerzo realizó para acceder a este 

curso virtual?

Continuación, se presentan los 
resultados consolidados de 61 
encuestas diligenciadas por los 
empresarios para cada una de las 
preguntas que componen la 
encuesta.



Tamaño de la Muestra
Universo

Tipología/Tamaño Grande Mediana Microempresa Otros Pequeña Total general

Clientes VCD 16 27 13 54 110 210
Clientes VCO 19 175 580 9 592 1375 3724

EOCM 58 58 59

IF VIGILADOS 54 54 116
Prospectos VCO 14 88 991 74 225 1392 4653

Total general 161 290 1584 83 871 2989 8762

Cálculo del Tamaño de la Muestra: De acuerdo con la base de datos del universo, se realiza una muestra probabilística a partir de un muestreo 

aleatorio simple, aplicando la siguiente formula:

N= Universo

p= Probabilidad de ser escogido = se asume como 0,5

e= Error estándar = error permitido en los resultados = se asume como el 10%

Para tal efecto utilizamos la siguiente formula

n = Np (1 – p) _

N (e 2 p2) + p(1 - p)

Resultado de Encuesta General



1

1

1

1

I Semestre 2024

Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia

Esfuerzo

8,41 10

10

10

10

10

8,4

8,5

8,0

4,6

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volveria a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.

Resultado de Encuesta General

1

1

1

1

2023
Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia

Esfuerzo

9,01 10

10

10

10

10

9,0

9,2

8,7

3,8

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volveria a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.



1

1

1

1

I Semestre 2024

Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

9,21 10

10

10

10

10

9,2

9,4

8,9

3,8

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volveria a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.

Clientes VCO

1

1

1

1

2023
Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

9,11 10

10

10

10

10

9,1

9,3

8,8

3,9

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volveria a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.



1

1

1

1

I Semestre 2024

Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

9,21 10

10

10

10

10

9,2

9,5

9,1

4,3

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volvería a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.

Clientes Cliente Directos

1

1

1

1

2023
Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

8,71 10

10

10

10

10

8,7

8,9

8,2

4,9

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volvería a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.



1

1

1

1

I Semestre 2024

Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

7,51 10

10

10

1
0

10

7,4

7,6

6,9

5,4

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volvería a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.

Prospectos Intermediarios

1

1

1

1

2023
Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

8,51 10

10

10

1
0

10

8,3

8,5

7,9

4,8

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volvería a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.



1

1

1

1

I Semestre 2024

Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

1 10

10

10

10

10

9,2

9,3

8,5

4,1

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volveria a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.

IF VIGILADOS

1

1

1

1

2023
Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

1 10

10

10

10

10

9,5

9,7

8,4

3,6

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volveria a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.



1

1

1

1

I Semestre 2024

Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo

9,41 10

10

10

10

10

9,6

9,7

8,9

3,8

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volveria a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.

EOCM

1

1

1

1

2023
Satisfacción

Promoción

Permanencia

Preferencia 

Esfuerzo 

9,61 10

10

10

10

10

9,6

9,8

9,2

4,0

Grado de Satisfacción Con el servicio recibido. 

Con qué probabilidad recomendaría a 

Bancóldex a un amigo, compañero o colega. 

Volveria a utilizar los productos y servicios de 

Bancóldex.

Considera que los productos y servicios del 

Banco se adaptan a sus necesidades.

Qué tanto esfuerzo realiza para acceder a los 

productos y Servicios de Bancóldex.



5. Educación Financiera y 

Formación de Funcionarios



Estrategia de Educación Financiera

De acuerdo con el lineamiento institucional consignado en el Manual SAC de Bancóldex, en el

que se establece que se deben desarrollar programas de educación financiera dirigidos a los

clientes sobre los diferentes productos y servicios, obligaciones, derechos y costos de los

productos y servicios, así como de los diferentes mecanismos establecidos para la protección de

sus derechos, según las instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia Financiera

de Colombia; durante el primer semestre del año 2024 se han realizado las acciones previstas en

el Plan de trabajo del Departamento de Servicios No Financieros, aprobado por la

Vicepresidencia de Estrategia Corporativa.



Estrategia de Educación Financiera
Con las actividades realizadas por Bancóldex en materia de Educación Financiera, listadas a 
continuación, durante el 2024 se han beneficiado un total de 1.628 empresas del país*:

1. Webinars, 
seminarios o talleres

2. Cursos virtuales en 
Conecta Digital

3. Herramientas de 
Autodiagnóstico

4. Campañas y Sitio en 
Página Web

* Esta cifra contempla los beneficiarios directos de las actividades 1, 2 y 3. 



1. WEBINARS, SEMINARIOS O TALLERES

Durante el primer semestre del año, se han desarrollado 
diversos eventos de formación y capacitación en  temas de  
interés para los empresarios, de los cuales 10 incluyeron temas 
financieros. En su mayoría los eventos se han organizado con el 
apoyo de aliados estratégicos. 

• Cómo financiar a tus compradores del exterior
• Declaración de renta 2023 para Pymes
• Pecados capitales de las Fami-empresas
• Gobierno Corporativo para empresarios
• Prepárate para los cambios en el regimen de aduanas
• Taller Economía Circular: oportunidad para mejorar la 

productividad y la rentabilidad empresarial
• Coyuntura Economica y PyS para la internacionalización
• Sostenibilidad: Construyendo el futuro de tu empresa, entre 

otros



2. CURSOS VIRTUALES CONECTA DIGITAL

Conecta Digital es un canal virtual de Bancóldex a través del cual se ofrece a los empresarios un catálogo de 24 cursos 
virtuales gratuitos sobre temas financieros, habilidades gerenciales básicas y marketing digital. Los cursos están 
disponibles 24/7, otorgan certificado de participación y son completamente gratuitos. 
Durante el primer semestre de 2024, 292 empresas únicas se certificaron (485 certificados generados)
Los empresarios pueden acceder en https://conectadigital.bancolex.com

Entre los cursos de Educación Financiera disponibles en la plataforma se destacan los siguientes:

https://conectadigital.bancolex.com/


3. HERRAMIENTAS DE AUTODIAGNÓSTICO

Estas herramientas interactivas y gratuitas permiten que los empresarios aprendan conceptos financieros clave, 
mientras realizan el diagnóstico de su empresa para evaluar su salud financiera o su capacidad de crédito; 155 
empresarios accedieron a estas herramientas:

https://trasciende.bancoldex.com https://saludfinancieratrasciende.bancoldex.com

https://trasciende.bancoldex.com/
https://saludfinancieratrasciende.bancoldex.com/


4. CAMPAÑAS DE EDUCACIÓN FINANCIERA EMPRESARIAL EN REDES SOCIALES

Con el propósito de difundir entre los clientes y la comunidad empresarial diferentes contenidos de educación financiera, Bancóldex 
realiza permanentemente publicaciones en sus redes sociales (Instagram, Facebook y Tik Tok).



Con el apoyo del Departamento de Mercadeo y Comunicaciones se
han realizado campañas de mailing para difundir información sobre
educación financiera y sobre los servicios del Banco.

Para reforzar conceptos clave sobre la cultura del pago oportuno del
crédito y la importancia de tener un buen historial crediticio, se
realizó el envío de un correo electrónico en el mes de enero 2024 a
más de 46.000 microempresarios registrados en la base de datos del
Banco.

4. CAMPAÑA DE MAILING CON INFORMACIÓN Y 
CONTENIDOS DE EDUCACIÓN  FINANCIERA EMPRESARIAL



4. SITIO DE FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL EN LA PÁGINA WEB DEL BANCO

Con el propósito de poner a disposición de los visitantes a la página web del Banco la información sobre educación 
financiera se ha dispuesto una sección dentro del sitio de fortalecimiento empresarial de la página, dedicada a este 
tema. Los empresarios pueden visitar el sitio https://www.bancoldex.com/fortalecimiento-empresarial-4273

https://www.bancoldex.com/fortalecimiento-empresarial-4273


Formación de Funcionarios

Curso Virtual SAC 

Cursos
Sensibilización

Sensibilización Atención a Personas en 
Condición de Discapacidad.

4 Capacitaciones con 123 asistentes

Capacitación

Capacitación Personal de Servicios
Contact Center:
24 Capacitaciones de productos, servicios,  
habilidades blandas con 370 asistente.

Productos y Servicios a Funcionarios
4 capacitaciones (Descuento de Facturas –
Microfinanzas – Crédito Corp. y Estructurado –
Crédito Pyme y Leasing) 253 Asistentes en  
Total

Publicación Mensajero
1 Video del Perfil Estratégico de la OSC

Publicación Engage
9 publicaciones con u  promedio de 367

visualizaciones

288 Funcionarios que realizaron el 
curso SAC

Capacitación Recepciones
4 capacitaciones en Lengua de señas a las
recepciones y una capacitación de protocolo de 
atención presencial y telefónico



Experiencia y Cultura



6. Informe de 
Quejas y Reclamos



INFORME DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados I Semestre 2024

TOTAL PQR RECIBIDAS TIPO DE SOLICITUD

Quejas 14

Peticiones 107

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

11
Días hábiles

Peticiones Quejas

10
Días hábiles

12%

88%

Total PQR

121

Primer Trimestre
62 PQR

51%

Segundo Trimestre
59 PQR

49%



INFORME DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados I Semestre 2024

CANALES DE INGRESO

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Correo Electrónico Funcionario

Correspondencia Física

Buzón de Notificaciones Judiciales

Línea Multicontacto

OnBase

Presencial

Línea Ética

Defensor del Consumidor Financiero

Smartsupervision

3

1

1

2

39

47

7

15

6



INFORME DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados I Semestre 2024

COMPARATIVO 2023 VS 2024

3 %

Peticiones

I Semestre 2023 I Semestre 2024

Peticiones 104 107

Quejas 25 14
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Peticiones Quejas

Quejas

11 %



INFORME DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados I Semestre 2024

TIPOLOGÍA
Las principales tipologías relacionadas con la interposición de peticiones
durante el primer semestre de 2024 fueron las siguientes:
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17 17
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1
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40

Otras solicitudes Aplicación de pagos /paz y salvos /Estado de cuenta

Solicitud o inconformidad de información de productos Bancóldex segundo piso información acerca de si tiene o ha tenido productos con Bancóldex

Víctimas del conflicto armado Habeas Data Financiero/ Reporte centrales de riesgo - Ley 1266 de 2008

Posible fraude Embargos / Gravámenes

Solicitud o inconformidad de información de productos Bancóldex primer piso Agregados comerciales

Presunta falsedad personal Datos Personales - Ley 1581 de 2012

Solicitud o inconformidad acerca de un intermediario de primer piso



INFORME DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados I Semestre 2024

TIPOLOGÍA
Las principales tipologías relacionadas con la interposición de quejas
durante el primer semestre de 2024 fueron las siguientes:

4

4
1

3

1

1

Aplicación de pagos /paz y salvos /Estado de cuenta Otras solicitudes

Posible fraude Solicitud o inconformidad de información de productos Bancóldex segundo piso

Habeas Data Financiero/ Reporte centrales de riesgo - Ley 1266 de 2008 Solicitud o inconformidad de información de productos Bancóldex primer piso



INFORME DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados I Semestre 2024

ACTIVIDADES Y RESULTADOS 
Durante el 2024 desde el Departamento Jurídico se han implementado
mejoras y controles dentro del proceso de atención de PQRS:

Designación mensual
de una persona que
ejerce la función de
seguimiento al
vencimiento de las
PQRS.

Inclusión dentro de la Política de
Daño Antijurídico de Bancóldex
una actividad acerca de la
identificación de los buzones
activos del Banco, identificación
de los responsables de su
administración y memorando
con la información acerca de las
incidencias legales de los
buzones.

El 14 Agosto se certificó por 
la SFC la integración de 
Smartsupervision con el 
CRM del Banco.

Se pasó a  fase de 
producción y estabilización 
de la herramienta.

Comunicación a los
funcionarios del Banco
recordando los canales
de atención de las
PQRS y la importancia de
escalarlas a
tiempo.



INFORME DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Resultados I Semestre 2024

ACTIVIDADES Y RESULTADOS 

Actualización,
elaboración y
publicación de los
informes de PQRS
establecidos en la Ley.

Envío de informes de
quejas a las áreas del
Banco en las que se
identifica la recurrencia
de causas

Recordatorio vía e-mail y
publicación en la intranet
del Banco para que los
funcionarios puedan
direccionar las PQRS al
Departamento Jurídico
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