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Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupciéon — Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente / Procesos

Num.

Actividades Programadas

Producto / Entregable

Responsable

Fecha Programada

Subcomponente 1:

Actualizar la guia y procedimientos

Guia y procedimientos para la

Gerencia de

Politica de Administracion 1.1 |asociados a la metodologia de administracién metodologia de . . 31/03/2023
. . . . . . L Riesgo Operativo
de Riesgos administracion de riesgo de corrupcion riesgo de corrupcion ajustados
Subcomponente 2: Actualizar y elaborar la matriz de riesgos Gerencia de
Construccion del Mapa de 2.1 |de corrupcion consolidada para el afio Matriz de riesgos de corrupcion. . . 31/01/2023
. ‘. . Riesgo Operativo
Riesgos de Corrupcion 2022 con el apoyo de las areas del Banco
3.1 [Realizar proceso participativo externo Resultados de encuesta externa . Gerencia de_ 29/09/2023
. Riesgo Operativo
Subcomponente 3: - - - —
. L . Divulgar la Matriz de riesgos de corrupcion . . . .
Consulta y Divulgacion - . Matriz de riesgos de corrupcién Gerencia de
3.2 |consolidada en la pagina web del Banco y - . . 31/01/2023
publicada Riesgo Operativo
la Intranet
. . . L Correo enviado a Auditoria
Determinar cuales riesgos de corrupcion .
' Interna con riesgos por fuera de .
se encuentran por fuera del perfil . Gerencia de
41 las severidades toleradas en . . 31/01/2023
aceptado por el Banco para reportar a la , e L Riesgo Operativo
- - metodologia de administracion de
Oficina de Auditoria Interna riesgo de corrupcién
Sul?component.e 4 Actualizar la Matriz de Riesgos de
Monitoreo y Revision e . -
Corrupcidn consolidada a partir de los
eventos de riesgo reportados y/o los Matriz de riesgos Gerencia de
42 |, - ., : . : 31/01/2023
ajustes documentales (procedimientos y de corrupcion actualizada Riesgo Operativo
anexos operativos de circulares
reglamentarias).
Determinar la efectividad de los controles,
analizar el disefio e idoneidad de los
Subcomponente 5: controlgs Y S.' _son adeguados para . Oficina de Auditoria Abril 2023
.. 5.1 |prevenir o mitigar los riesgos de Informe de Seguimiento Agosto 2023
Seguimiento . . . Interna L
corrupcion, revisar las acciones de Diciembre 2023

monitoreo, relacionadas con los Riesgos
de Corrupcion.
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Componente 2: Racionalizacion de Tramites

Subcomponente / Procesos Num. Actividades Programadas Producto / Entregable Responsable Fecha Programada
e A Jefatura de Estrategia
Subcomponente 1 1.4 [|!dentificar los tramites que se Relacion de tramites Corporativa 31/01/2023
Identificacion de Tramites encuentran registrados en el SUIT .
(Unidad de Procesos)
Realizar analisis de los tramites
presenciales y evaluar su viabilidad para Jefatura de Estrategia
Subcomponente 2 R S .
C .. 21 [su automatizacion y digitalizacion de Informe Corporativa 31/07/2023
Priorizacion de Tramites ) .
acuerdo con lo establecido en la Ley (Unidad de Procesos)
2052 de 2020
Analizar los tramites en conjunto con las Jefatura de Estrategia
3.1 |areas responsables para determinar Correos electrénicos Corporativa 31/01/2023
actividades de racionalizacion. (Unidad de Procesos)

Subcomponente 3

Racionalizacion Establecer plan de trabajo para

3.2 automatizacion y digitalizacion de

) tramites de acuerdo con lo establecido
en la Ley 2052 de 2020

Jefatura de Estrategia
Plan de trabajo Corporativa 31/12/2023
(Unidad de Procesos)

Realizar seguimiento a los tramites que
4.1 |fueron registrados para racionalizar en la| Informes de seguimiento Oficina de Audiria Interna Diciembre 2023
vigencia 2023

Subcomponente 4
Seguimiento
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Componente 3: Rendicion de cuentas

Subcomponente / Procesos

Num.

Actividades

Producto / Entregable

Responsable

Fecha Programada

Divulgar por medio de las redes

Gerencia de Mercadeo

1.2 |sociales informacion sobre la gestién 1 informe Publicidad 31/12/2023
Subcomponente 1: del Banco y Fublicida
Informacion de calidad y
Lenguaje Comprensible Realizar publicaciones y comunicados - o
1.1 de prensa con informacion Informe Oficina de Comunicaciones 31/12/2023
correspondiente a la Gestion del Banco
Pfeparar y publicar por medio de la y Jefatura de Estrategia
pagina web del Banco el Informe de Informe de Gestién y .
2.2 - . . o Corporativa 28/04/2023
Gestidn Sostenible correspondiente al Sostenibilidad 2022 . o
. (Unidad de Sostenibilidad)
periodo 2022
Generar un informe en el que se
visualice la percepcion de la
Subcomponente 2: ciudadania respecto de la Gestion del Gerencia de Mercadeo
Dialogo de doble via con 2.3 Banco, tomando como insumo la 1 Informe y Publicidad 31/12/2023
la ciudadania y sus informacién publicada en las redes
organizaciones sociales
Publicar y divulgar informacién externa . . .
2.4 |que este dirigida a la Publicaciones en pagina Gerencia dg Mercadeo 31/12/2023
. . web y Publicidad
ciudadania
Publicar y divulgar comunicados de
2.5 |prensa en la seccion noticias en la Publicaciones en pagina web Oficina de Comunicaciones A demanda
pagina web
Subcomponente 3: Realizar un ejercicio de participacion
Incentivos para motivar Ia. cultura ciudadana frente a la elaboracion del Banner informando sobre la Jefatura de Estrategia
de la renF:iicién eticién de 3.1 |informe de Gestidn y Sostenibilidad, a | construccion del Informe de Corporativa 28/02/2023
ty P través de la publicacion de Piezas de Gestion y Sostenibilidad (Unidad de Sostenibilidad)
cuentas. comunicacion en la pagina web
Realizar la encuesta de percepcion de | Encuesta de percepcion de Gerencia de Experiencia y
41 lient ‘ lient Servicio al Client 31/12/2023
Subcomponente 4: clientes externos clientes ervicio al Cliente
> . oA Jefatura de Estrategia
Evaluacién y retroalimentacién a .
e Generar los resultados de los Corporativa .
la gestion institucional. 4.2 Informe Trimestral

indicadores estratégicos

(Unidad de Planeacion
Estrategica)
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Componente 4: Atencion al Ciudadano

Subcomponente / Procesos | Num. Actividades Programadas Producto / Entregable Responsable Fecha Programada
Subcomponente 1: 11 Elaborar informes ejecut|v9§ ala A'Ita D|reCC|orl1,lque p(lermltan conocer el Tablero de control mensual Gerenma.d.e Expgrlenma Mensual
- n grado de avance y de gestion del area de servicio al cliente del Banco y Servicio al Cliente
Estructura administrativa y
Direccionamiento estratégico 1.2 Incorpo!'ar recursos _el_w el prlesupuesto para el desarrollo de iniciativas Presupuesto aprobado 2023 Gerencg c!e Expe_'rlencna 02/01/2023
que mejoren el servicio al ciudadano y Servicio al Cliente
Mejorar los espacios fisicos de atencion y servicio al ciudadano. Entregable soporte de resultado del
2.1 |Para la vigencia 2023 se proyecta la intervencion de 42 oficinas, |nd|9ador Gestion delo'bras de Gerencia de Infraestructura Fisica . ‘!UIIO 2023
) - . infraestructura Fisica. Diciembre 2023
mediante aperturas, remodelaciones y traslados. Estimando al corte de
junio 10 oficinas y las 32 restantes a corte de diciembre del 2023.
22 MeJorar.Ios t|empos dle respuesta de los PQR recibidos de los Tablero de control mensual Gerenmal d.e Expgrlenma Mensual
consumidores financieros y Servicio al Cliente
Subcomponente 2: 2.3 Implementar estrategias que faciliten la gestion y trazabilidad de los Tablero de control mensual Gerencia de Experiencia Mensual
Fortalecimiento de los "~ |requerimientos de los ciudadanos. y Servicio al Cliente
canales de atencion Establecer indicadores que permitan medir el desempefio de los canales . _—
. ) s . . Gerencia de Experiencia
2.4 |de atencion y consolidar estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos Tablero de control mensual . ; Mensual
s ) . ) y Servicio al Cliente
de atencion y cantidad de ciudadanos atendidos
25 Implementalr protocol_os de serV|_c|c_> al ciudadano en todog los canales Encuesta de percepcién de clientes Gerencg c!e Expe_'rlencna 31/12/2023
para garantizar la calidad y cordialidad en la atencién al ciudadano y Servicio al Cliente
2.6 |Upgrade de la Banca Virtual Servicio de Bgnca Virtual Gerencia de Asleg.uramlento 31/12/2023
actualizado Tecnoldgico
Fortalecer anualmente las competencias de los funcionarios que Material de Vicepresidencia Talento Humano -
3.1 |atienden directamente a los ciudadanos a través de capacitaciones en capacitacién Gerencia de Talento - Unidad 31/12/2023
Subcomponente 3: materia de valores, ética, transparencia Formacion de Talento
alsntolblnanc Emitir piezas de comunicacion relacionadas con valores, ética, Piezas de Vicepresidencia Talento Humano -
3.2 |transparencia y lucha contra la corrupcién por parte de los o Jefatura de Ambiente Laboral, 31/12/2023
comunicacion ) C
colaboradores. Unidad Comunicaciones.
Revision y/o actualizacién de la Politica de Proteccion de Datos Politica de Proteccién de datos Gerencia SARLAFT y Cumplimiento /
4.1 |Personales del Banco, dependiendo de los cambios en la organizacion o personales Jefatura de Gobierno, Calidad y 31/12/2023
Subcomponente 4: en los requisitos legales exigidos. Proteccion de Datos
I (B e 2l Revision y/o actualizacion del Programa Integral de Proteccion Datos Programa Intearal de Proteccion Gerencia SARLAFT y Cumplimiento /
4.2 |Personales - PIPDP cuando existan cambios significativos en la 9 9 Jefatura de Gobierno, Calidad y 31/12/2023
R . - Datos Personales PIPDP -
organizacién o en los requisitos legales exigidos. Proteccion de Datos
Subcomponente 5: Informar los resultados de las encuestas de percepcion de ciudadanos Presentacion Gerencia de Experiencia v Servicio al
Relacionamiento con el 5.1 |[respecto a la calidad del servicio ofrecido por la entidad a la alta p Y 31/12/2023

ciudadano

Gerencia

resultados

Cliente
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Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Componente 5: Transparencia y Acceso a la Informacién

Subcomponente / Procesos Num. |Actividades Programadas Producto / Entregable Responsable Fecha Programada
Actualizar y organizar la informacién publicada en el Pagina web del Banco Actualizada Todas las areas del Banco /
1.1 |[link de "Transparencia y acceso a la informacion" de (Seccioén Gerencia de Mercadeo y 31/12/2023
acuerdo a la normatividad externa vigente de Transparencia) Publicidad
Semestral
Publicar Plan Anual de Compras ) Gerencia de Compras y
1.2 . Plan de compras publicado - o
en la pagina web del Banco contratacion (Incluye las actualizaciones del
plan de compras)
Sub te 1:
u. componen e Resultado del indicador en cuanto al
Lineamientos de ) .
transparencia activa Porcentaje de cumplimiento en
P publicaciones - SECOP ||
1.3 |Publicar en el SECOP los procesos aperturados Nota: La medicién se realiza sobre una Gerencia de Cqmpras y Semestral
contratacion
muestra del 10% de los procesos
gestionados y registrados en el Plan de
Compras del BAC. El alcance de esta
medicién es DG y Regionales.
En el m’ar.co de C‘a.rpeta Unica y punteo Semestral
electroénico, denifir el modelo para la (Cumplimiento del avance en Ia
Subcomponente 2: 21 ImpIer:ngntamon del Sistema de Gestién de archivos |mp|emer.1ta0|on del SGDEA (Aspecto Gerencia de Servicios implementacién frente al
K i electrénicos - SGDEA procedimental) y de los requisitos
Lineamientos de Y. . cronograma, el cual reposa en
. . técnicos para la herramienta que lo
Transparencia Pasiva o el Proyecto)
soporte (Aspecto tecnoldgico)
21 Atender oportunamente los PQR radicados por los Tablero de control mensual Gerenma‘ d.e Expgrlenma y Mensual
ciudadanos Servicio al Cliente
SUb.c.omponente 3 Actuallzqglon al esquema de puphcamon della. Publicacion del esquema del contenido Gerencia de Mercadeo y
Elaboracién los Instrumentos 3.1 [informacion (muestra los contenidos en la pagina web . " 31/12/2023
L. L. ; ajustado Publicidad
de Gestion de la Informacién de la entidad).
i Mantener en la pagina web del Banco el Servicio de
Subcomponente 4: Interpretacion en linea SIEL- Gerencia de Mercadeo
Criterio diferencial 41 P Actualizacion pagina Web > y 30/06/2023
P (http://centroderelevo.gov.co/632/w3- propertyvalue- Publicidad
de accesibilidad
15254.html)
5.1 Si?;;i:slnforme de atencion de peticiones quejas o Tablero de control mensual Gere-snecrl;gg aElxgﬁgsgma y Mensual
Subcomponente 5: Jefatura de Estratedi
Monitoreo del Acceso a ) ) . . . efatura de Estrategla
iy gt Realizar diagnostico y seguimiento al cumplimiento de Corporativa
la Informacién Publica 5.2 . Informe . ” Semestral
la matriz ITA (Unidad de Planeacion
Estrategica)
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Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 6: Iniciativas adicionales

Subcomponente / Procesos

Num.

Actividades Programadas

Producto / Entregable

Responsable

Fecha Programada

Subcomponente 1: Capacitacion a

11

Capacitar a los funcionarios del Banco Agrario
de Colombia, en materia disciplinaria, con el fin
de minimizar la ocurrencia de faltas
disciplinables que tengan presencia por hechos
0 actos de corrupcion.

Listas de asistencia

Jefe de Oficina de
OCDI

Mensual
(2 Capacitaciones)

funcionarios BAC

1.2

Reforzar mediante boletines y dentro de la
capacitacion virtual de Etica, la divulgacion de
Politicas relacionadas con conflictos de interés
asociadas principalmente al grado de
consanguinidad o afinidad y a las conductas no
permitidas.

Boletin / Capacitacion virtual

Gestor de ética

Semestral

Subcomponente 2:
Pieza comunicativa

21

Realizar una pieza comunicativa que permita la
identificacién de conductas disciplinables,
dirigida a los funcionarios del Banco
encragados del resgistro de requerimientos
ciudadanos.

1 pieza comunciativa

Jefe de Oficina de
OCDI

30/04/2023

Subcomponente 3:
clientes/usuarios

3.1

Divulgar informacién de interés a través de los
medios audiovisuales (pantallas ubicadas en las
oficinas) de la red de oficinas, que le permita a
clientes y usuarios tener mayor conocimiento
del Banco y de los canales de interaccion
disponibles. La informacién a publicar, sera
suministrada por las areas segun su necesidad.

Piezas graficas

Gerencia de
Mercadeo y
Publicidad

A Demanda

Banco Agrario de Colombia
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INTRODUCCION

El Banco Agrario de Colombia es una entidad financiera estatal creada con el objetivo de prestar
servicios bancarios, financiando en forma principal, pero no exclusiva, las actividades relacionadas con
el sector rural, agricola, pecuario, pesquero, forestal y agroindustrial; donde no menos del 70% del
saldo de cartera esta dirigido a la financiacion de las actividades enunciadas, no mas del 30% de su
saldo de cartera podra estar dirigido al financiamiento de entidades territoriales y de actividades
distintas de las antes mencionadas, salvo cuando la Junta Directiva asi lo autorice.

Somos una sociedad anénima de economia mixta del orden nacional, sujeta al régimen de Empresa
Industrial y Comercial del Estado, que desarrolla operaciones propias de un establecimiento bancario
comercial, autorizado por la Superintendencia Financiera de Colombia (Estatuto Orgénico del Sistema
Financiero —EOSF Articulo 233).

Funcionamos en todo el territorio nacional y nuestra sede principal se encuentra ubicada en la ciudad
de Bogota, contamos con ocho gerencias regionales y nos apoyan mas de 8,000 colaboradores, con
los cuales ofrecemos nuestros servicios a través de 793 oficinas bancarias, 715 Corresponsales
directos donde los ciudadanos pueden realizar sus transacciones como pagos, retiros, consignaciones
con y sin tarjeta débito, pago de créditos y tarjeta de créditos, consultas de saldos y adicional solicitar
sus créditos a través del programa de referidos, 9,353 Corresponsales Bancarios en alianza con
distintas redes masivas, donde se pueden realizar transacciones, como retiros, consignaciones, pagos
de convenios, consultas, 816 Cajeros automaticos y 115 Banco Agrario mas Cerca, Oficinas livianas
instaladas en alianza con terceros donde los ciudadanos pueden solicitar sus productos y realizar
transacciones en caja como pagos, consultas, depdésitos judiciales, retiros y consignaciones.

Banco Agrario de Colombia PE-FT-016 Vs 3.0
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INFORMACION GENERAL DEL BANCO
e Misidn

Somos un Banco comercial, comprometido con el desarrollo rural que ofrece soluciones financieras
integrales a sus clientes, creando valor a nuestros grupos de interés dentro de limites de riesgo
tolerable, soportado en procesos y tecnologia de calidad, y un equipo humano competente.

e Vision
Ser el Banco preferido de los habitantes y de las empresas que producen en la ruralidad
colombiana.

e Valores Corporativos
Los valores corporativos que determinan nuestra actuaciéon son:

«» Transparencia.

+«+ Coherencia.

» Respeto.

+ Responsabilidad Social.
+» Compromiso.

+ Equidad.

*,

e Grupos de interés
El Banco es consciente que el éxito de su desempefio depende no solo del buen desempefio de
los érganos internos y su relacionamiento con los accionistas, sino de la capacidad de construir
relaciones fructiferas y de largo plazo con los demas grupos de interés.

A continuacion, se presentan los grupos de interés del Banco Agrario de Colombia:

.’. Conjunto de personas naturales o juridicas que adquieren a través

R N  de un contrato formal, productos y servicios financieros y crediticios.
\ Clientes Q&)

RPN PR PR @ Personas que panen sus conocimientos y capacidad de trabajo a favor
Colaboradores ik

s 2 . Personas naturales o juridicas que poseen fitularidad sobre una o mas
‘!l acdones del BAC y a quienes se les confiere los derechos de participacion

% Organizaciones de carscter piblico o privado, con |as que se relaciona el Banco
p para lograr un objetivo comdn. '

' ' e a i Entidades que vigilan y controlan las actividades que desarrolla el BAC, en relacién con las
Estado y Entidades funciones que fe han sido delegadas por el Gobierno Nadonal.
Reguladoras

Banco Agrario de Colombia PE-FT-016 Vs 3.0
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OBJETIVOS DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

CIUDADANO DEL BANCO AGRARIO DE COLOMBIA.

e Objetivos Generales

Dar cumplimiento a la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién), que en el Art. 73 dicta:
“Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano. Dicha estrategia
contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcién en la respectiva entidad, las
medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano.”, por medio del disefio, construccién, socializacion e
implementacion de actividades encaminadas a minimizar la exposiciébn a los riesgos de
corrupcion, fortalecer el relacionamiento y la comunicacion con el ciudadano y avanzar en la
implementacion de la ley de transparencia.

e Objetivos Especificos

Y/
0'0

Fortalecer la implementacion de actividades de control, realizando validacion y seguimiento
de los controles inefectivos, lo cual permita robustecer la administracion de riesgos de
corrupcion.

Identificar, priorizar y racionalizar los tramites que permitan mejorar la relacién del Banco
Agrario con la ciudadania.

Optimizar los mecanismos de comunicacion y dialogo con la ciudadania para fortalecer los
procesos de Rendicién de Cuentas, disefiando planes de mejoramiento acerca de la gestion
institucional.

Definir e implementar planes de accion encaminados a fortalecer la atencién al ciudadano y
el acceso a la informacién publica.

Implementar iniciativas adicionales asociadas con el Codigo de Etica del Banco, que
contribuyan a combatir y prevenir la corrupcion.

Validar las recomendaciones realizadas por la Oficina de Auditoria Interna en los informes
de seguimiento a la ejecucion del PAAC realizado durante el afio 2022.

Banco Agrario de Colombia PE-FT-016 Vs 3.0
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ACCIONES PRELIMINARES AL PLAN
ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en cada uno de los seis componentes definidos para el
desarrollo del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano — PAAC, a continuacion, relacionamos el
contexto respecto del plan publicado en el afio 2022 y nuevas actividades para el fortalecimiento de la
entidad:

a) Panorama sobre posibles hechos susceptibles de corrupcién y actos de corrupcion que se
han presentado en el Banco.

Para el Banco Agrario de Colombia, el orden y la disciplina constituyen pilares fundamentales sobre los
cuales es posible alcanzar un nivel de eficiencia que permita una adecuada prestacion del servicio
bancario y financiero al sector agropecuario del Pais, por ello se acoge como politica institucional el
respeto a los principios que orientan la administracién publica, tales como: honradez, transparencia,
eficiencia, eficacia, moralidad e igualdad, siendo obligacion de todos los funcionarios acatar esta
normatividad.

La Oficina de Control Disciplinario Interno es la encargada de aplicar en primera instancia el régimen
contenido en la Ley 734 de 2002, cuyos enfoques represivo y preventivo redundaran en el logro de que
se atiendan los principios indicados.

Teniendo en cuenta lo anterior para el afio 2022 se realizaron sanciones a funcionarios con destitucion
e inhabilidad general, sanciones que se reservan para faltas disciplinarias gravisimas que atentan
contra la lealtad institucional y el principio de transparencia que pudieron implicar actos de corrupcion.

De acuerdo con lo establecido en Plan de Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano PAAC 2022
componente 1: Gestidn del Riesgo de Corrupcion — Mapa de Riesgos de Corrupcion, la gestién de
riesgos de corrupcién entre enero y noviembre de 2022 se enfocé en el analisis y actualizacion del
100% de los procesos del Banco.

El resultado del analisis y actualizacion se puede consultar en “Matriz de Riesgo de Corrupcion Version
2022-4” publicada en el siguiente enlace: https://www.bancoagrario.gov.co/paac

b) Diagnéstico de los trdmites y servicios del Banco, y las necesidades orientadas a la
racionalizaciéon y simplificacién de tramites.

En el afio 2022 se inicid el analisis de los tramites de modalidad presencial que tiene el Banco Agrario
con el fin de evaluar su viabilidad para su automatizaciéon segun lo establecido en la Ley 2052 de 2020;
en virtud de lo anterior, como resultado de la validacion se identificaron 9 tramites en los cuales se
proyecta que durante la vigencia 2023 se lleven a cabo los planes de trabajo para cargar en la
herramienta SUIT como automatizados.

Banco Agrario de Colombia PE-FT-016 Vs 3.0
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c) Las necesidades de la informacion dirigida a més usuarios y ciudadanos (Rendicién de
cuentas).

Con el fin de fortalecer la transparencia de la gestion publica, y promover la interaccion entre el Banco,
y el grupo de interés identificado, se propone continuar en el afio 2023 con actividades que den a
conocer los resultados de la gestion de la entidad y asi robustecer este componente.

En el primer cuatrimestre del afio 2023, se realizara la publicacién en la pagina web del Informe de
Sostenibilidad en el cual se consolida la gestién del Banco realizada en el afio 2022, asi como divulgar
en los diferentes medios informacién sobre la gestion del Banco en el 2023.

d) Diagnéstico de la estrategia de servicio al ciudadano.

Con el fin fortalecer la estrategia de Servicio al Ciudadano durante el afio 2023 como Banco se propone
desarrollar actividades tales como:

v Incorporar recursos en el presupuesto para el desarrollo de iniciativas que mejoren el servicio
al ciudadano.

v Mejorar los tiempos de respuesta de los PQR recibidos de los consumidores financieros

v" Implementar estrategias que faciliten la gestion y trazabilidad de los requerimientos de los
ciudadanos.

v/ Establecer indicadores que permitan medir el desempefio de los canales de atencion y
consolidar estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de atencion y cantidad de ciudadanos
atendidos.

v' Implementar protocolos de servicio al ciudadano en todos los canales para garantizar la calidad
y cordialidad en la atencion al ciudadano.

e) Seguimiento implementacién Ley 1712 del 2014 Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica / Diagnéstico Resoluciéon 1519 del 2020

En el aflo 2022, se ejecutaron diferentes actividades en torno al cumplimiento de la Ley de
Transparencia y la normatividad asociada a esta, para lo cual se obtuvo como resultado el redisefio del
sitio web del Banco conforme lo disponia la norma.

De acuerdo con esto, se propone continuar en la vigencia 2023 con el seguimiento al cumplimiento de
la Ley de Transparencia, con el fin de mantener actualizada la informacion.

f) Iniciativas Adicionales

Con el fin de fortalecer y desarrollar estrategias que contribuyan a combatir y prevenir la corrupcion al
interior del Banco, se propone desarrollar en el afio 2023 actividades encaminadas a brindar mas
informacion de la entidad y de los canales de interaccidn disponibles tanto para clientes, funcionarios y
la ciudadania en general; asi como capacitar a los funcionarios en diferentes temas de interés en
relaciéon con la prevencion de la corrupcion.
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