PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION — MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

El servicio publico

es de todos

Funcion
Publica

FORMATO DE SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO
Entidad: Banco Agrario de Colombia
Vigencia: septiembre a diciembre 2022
Fecha de publicacion:

Componentes: Seis Componentes

Sub - Actividades Cumplidas Fecha % .
Componente / Actividades Programadas (Meta/Producto) Programada AR Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 1 | 1.1 Actualizar la Politica de | Politica de administracién de La actualizacion de la Politica de
Politica de | Administracion de Riesgos de | Riesgos de corrupcidon para la Administracién de Riesgos de Corrupcién
Administracion de | Corrupcién y realizar | vigencia en curso. fue actualizada el 31AG0O2022 como
Riesgos seguimiento y evaluacién de su consta en la Directriz Reglamentaria (DI-
implementacion. 083-22) y en la aprobacion previa de los
Gerencia de | cambios/modificaciones por parte de la
X X 100% | Riesgo Junta Directiva mediante acta 712 del 25
Operativo. de agosto de 2022. La actualizacion,
atiende la Guia para la Administracion del
Riesgo y el Disefio de Controles en
Entidades Publicas del Departamento
Administrativo de la Funcion Pudblica —
DAFP.
Subcomponente 2 | 2.1 Elaborar matriz de riesgos | La Estrategia del Banco es la de En el andlisis de causas y medicion de los
Construccion del | de corrupcion consolidada del | gestionar los riesgos en toda la impactos para la identificacion y evaluacion
Mapa de Riesgos | afio 2021 con el apoyo de las | organizacién, involucrando los de los riesgos de corrupcion, se evidencio
de Corrupcién areas del Banco. 27 procesos que:
- De 114 riesgos de corrupcion
La matriz de riesgo versién 2022- identificados en el 2021, se presenté un
2 que se encuentra publicada fue incremento de 1 riesgo en el afio 2022
actualizada el 18/03/2022. con 115.
SEVERIDAD | SEVERIDAD
Gerencia de INHERENTE | RESIDUAL
100% | Riesgo - 4 0
X .
Operativo. 86 0
MODERADO 25 73
BAJO 0 42
TOTAL 115 115

- Los controles existentes asociados a las
causas identificadas presentan una
mitigacion de la severidad de inherente a
residual sin exceder la politica de riesgo
manteniendo los riesgos en la tolerancia
aceptable.




Sub . . Fecha
Componente / Actividades Programadas Actl(vl\;lcé?:”e:sroc(:juurz&lidas Programada Av(ja/?mce Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 3 | 3.1 Realizar proceso Resultados de encuesta externa La elaboracion de la Encuesta de
Consulta y | participativo externo Corrupcion presenta resultados
Divulgacion desglosados a nivel de grupo de interés
(Cliente, Usuario, Proveedor, Ente de
Control y/o Colaborador), identifica el nivel
Gerencia de | de incidencia de las causas de corrupcion
X 100% | Riesgo dentro del banco (abuso de autoridad,
Operativo. abuso de privilegios en los aplicativos,
extralimitacion de funciones, entre otras),
determina el conocimiento de los
encuestados sobre hechos de corrupcion y
finalmente, establece el grado de reporte de
estos hechos en la Linea de Transparencia.
Subcomponente 3 | 3.2 Divulgar la Matriz de | Se actualizé la Matriz de Riesgos La Matriz de Riesgos de Corrupcion 2022-
Consulta y | riesgos de corrupcién | de Corrupcion y se publicé el 2 se actualiz6 el 18/Mar2022, para que
Divulgacion consolidada en la pagina web | 18/MAR/2022 en la pagina web tanto los ciudadanos como los funcionarios
del Banco y la Intranet. del Banco. Gerencia de | la puedan consultar.
X 100% | Riesgo
Operativo. http://bac/Vicepresidencias/Riesqos/SARO/
Procesos/Gestion%20de%20Riesgos/Ries
00%20de%20corrupcién/Riesqo%20de%2
Ocorrupcién.pdf
Subcomponente 4 | 4.1 Determinar cuales riesgos | Correo enviado a Auditoria La Gerencia de Riesgo Operativo el
Monitoreo y | de corrupcion se encuentran Interna con riesgos por fuera de 24/01/2022 remiti6 correo electronico a la
Revision por fuera del perfil aceptado lo aceptado Oficina de Auditoria Interna indicando que
por el Banco para reportar a la la matriz de riesgos de corrupcién al corte
Oficina de Auditoria Interna 19 de enero de 2022, no se presentan
. riesgos con severidades residuales por
Gerencia de f . i
) uera de los niveles permitidos por el Banco,
X 100% | Riesgo i i0 li lidada por esta oficina
Operativo situacién que fue val ap
al analizar la base de riesgos, causas y
controles de corrupcion del Banco
encontrando que no hay ningln riesgo
calificado con severidad residual en alto o
extremo, ajustandose al perfil de riesgo
aceptado por el BAC.
Subcomponente 4 | 4.2 Actualizar la Matriz de Matriz de riesgos de corrupcion La Matriz de Riesgos de Corrupcion 2022-
Monitoreo y | Riesgos de Corrupcion actualizada 2 se actualiz6 el 18/Mar2022, para que
Revision consolidada a partir de los tanto los ciudadanos como los funcionarios
eventos de riesgo reportados Gerencia de | la puedan consultar.
ylo los ajustes documentales X 100% Riesgo
(procedimientos y anexos Operativo http://bac/Vicepresidencias/Riesqos/SARO/
operativos de circulares Procesos/Gestion%20de%20Riesgos/Ries
reglamentarias). g0%20de%20corrupcién/Riesqo%20de%2
Ocorrupcién.pdf



http://bac/Vicepresidencias/Riesgos/SARO/Procesos/Gestión%20de%20Riesgos/Riesgo%20de%20corrupción/Riesgo%20de%20corrupción.pdf
http://bac/Vicepresidencias/Riesgos/SARO/Procesos/Gestión%20de%20Riesgos/Riesgo%20de%20corrupción/Riesgo%20de%20corrupción.pdf
http://bac/Vicepresidencias/Riesgos/SARO/Procesos/Gestión%20de%20Riesgos/Riesgo%20de%20corrupción/Riesgo%20de%20corrupción.pdf
http://bac/Vicepresidencias/Riesgos/SARO/Procesos/Gestión%20de%20Riesgos/Riesgo%20de%20corrupción/Riesgo%20de%20corrupción.pdf
http://bac/Vicepresidencias/Riesgos/SARO/Procesos/Gestión%20de%20Riesgos/Riesgo%20de%20corrupción/Riesgo%20de%20corrupción.pdf
http://bac/Vicepresidencias/Riesgos/SARO/Procesos/Gestión%20de%20Riesgos/Riesgo%20de%20corrupción/Riesgo%20de%20corrupción.pdf
http://bac/Vicepresidencias/Riesgos/SARO/Procesos/Gestión%20de%20Riesgos/Riesgo%20de%20corrupción/Riesgo%20de%20corrupción.pdf
http://bac/Vicepresidencias/Riesgos/SARO/Procesos/Gestión%20de%20Riesgos/Riesgo%20de%20corrupción/Riesgo%20de%20corrupción.pdf

Sub . . Fecha
Componente / Actividades Programadas Actl(vl\;lcé?:”ejsmcduurzgidas Programada Av;/gce Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3

Subcomponente 5 | 5.1 Determinar la efectividad | Informes de Seguimiento. Se analizaron siete (7) controles asociados
Seguimiento de los controles, analizar el a siete (7) riesgos de corrupcion vinculados
disefio e idoneidad de Ilos | [ 5 Oficina de Auditoria Interna a los procesos de gestion de contratacion,
controles y si son adecuados | gqyalué mediante seleccion de seguridad de la informacion, control de
para prevenir o mitigar 10s | qyestra no estadistica documentos/registros, crédito, cobro
riesgos de corrupcion, revisar (aleatorio) el disefio y eficacia de juridico y gestion de garantias, encontrando

las acciones de monitoreo, | |55 controles que mitigan los lo siguiente:
relacionadas con los Riesgos | Riesgos de Corrupcion e 100 % de los controles cuentan
de Corrupcion. correspondiente a los procesos con un disefio coherente con la
de gestion comercial, gestion de causa (7/7), cuentan con
canales, gestion de credito y Oficina  de responsable de ejecucion, tienen
gestion de operaciones. X | X | X 100% | Auditoria periodicidad definida y estan

Interna

documentados.

86% de los controles presentan
eficacia operativa (6/7) teniendo
en cuenta que se aportaron las

evidencias necesarias para
corroborar su funcionamiento. Sin
embargo, se identifican

debilidades en soportes asociados
a la gestion de cobro de garantias.




SEGUNDO COMPONENTE: RACIONALIZACION DE TRAMITES

sub Actividad Actividades C lid Fecha %
Componente / ctividades ctiviaades Cumpliaas Programada | Avance i
Prgcesos Prag S adas Meta/Producto ] 9 . Responsable Observaciones
Subcomponente 1 | 1.1 Identificar los | Listado de 44 tramites desde mayo de La Unidad Gobierno de Procesos y Proyectos
Identificacion de tramites que se | 2019 hasta julio de 2020. remitio el listado de 44 tramites a racionalizar,
tramites encuentran registrados dentro de los que se encuentran: Cancelacion
en el SUIT de cuenta corriente y/o de ahorros; Crédito de
Jefatura de ! - . P i
libranza para libre inversion; Cancelacion de
X Procesos y . } S
100% garantia; Refinanciacibon de deuda por
Proyectos . L . -
(procesos) concepto plg tarjeta Qe credl,to., Devoluqlpn de
giro; Solicitud Tarjeta débito; Certificado
tributario; Chequera especial; Emision de
giro. Los anteriores tramites fueron validados
gue se encuentran en el SUIT.
Subcomponente 1 | 1.2 Realizar andlisis de | Informe Al respecto, el Banco Agrario de Colombia
Identificacion de los tramites por ser una entidad mixta, hace parte de las
trdmites presenciales y evaluar entidades obligada a implementar la ley 2052
su viabilidad para su de 2020 y el decreto 088 de 2022 y para tal
automatizacion y fin, actualmente, son 44 tramites registrados
digitalizacion de en la pagina que administra la funcién publica
acuerdo con lo llamada SUIT.
establecido en la Ley
2052/2020 Sin  embargo, el banco inicia la
implementacion de esta ley y decreto, para
Jefatura de ello se contempla la metodologia &gil
P (SCRUM), base para ejecutar el plan de
rocesos y 3 ~ .
X 100% trabajo durante este afio e incorporando las
Proyectos ; .
fases que el decreto 088 dictamina.
(procesos)
El plan de trabajo contempla (4) etapas: i)
Autodiagnostico (100%); ii) Recoleccion de
Informacion  (88%); i)  Actualizacion,
implementacion, pruebas (0%); y iv)
Operacion del Tramite Automatizado (0%).
En general, se observa un nivel de avance
cercano al 50% en la ejecucion del plan total,
pero cumple respecto a lo proyectado para la
vigencia 2022.
Subcomponente 2 | 2.1 Analizar los trdmites | Correos Electrénicos, reuniones De 44 tramites que se encuentran registrados
Priorizacion de en conjunto con las | virtuales de trabajo y asesoria a Jefatura de en el SUIT, se establecio que, en el 2022 se
Tramites areas responsables | gestores de procesos de cada Procesos y optimizardn los tramites 122 y 124
: ; . . X 100% . 2
para determinar | Vicepresidencia. Proyectos correspondientes a Reestructuracion de
actividades de (procesos) deuda por concepto de crédito y
racionalizacion Refinanciacién de deuda por concepto de




sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
CoFr)r:opggsegste : Programadas Meta/ProductF:) ;’rogr;mad: Avance | Responsable Observaciones
tarjeta de crédito respectivamente. Dado lo
anterior ya se tiene definida la plantilla base
racionalizacion de tramites 2022, en donde se
tienen identificados aspectos como Mejora a
Implementar, beneficios a los ciudadanos, el
tipo de racionalizacion, el responsable y los
cronogramas.
Subcomponente 2 | 2.2 Establecer plan de | Plan de trabajo Se evidencia la formulaciéon/despliegue del
Priorizacion de trabajo para Plan de Trabajo con el correspondiente nivel
Tramites automatizacion y de avance frente al proceso de
digitalizacion de Jefatura de automatizacion y digitalizacion de tramites de
acuerdo con lo Procesos y acuerdo con lo establecido en la ley 2052,
establecido en la Ley Proyectos esto bajo metodologias agiles (SPRINT). El
2052/2020 X 100% | (procesos) / nivel de avance de cada una de las cuatro (4)
Aseguramie fa_lse_s conte_mpladas para Ia_1 iniciativa es _(_al
nto y calidad siguiente: i) Autodlagnospco (100%); _!l_)
Recoleccion de Informacion (100%); iii)
Actualizacién, Implementacion y Pruebas
(70%); vy iv) Operacion del Tramite
Automatizado (No iniciado).
Subcomponente 3 | 3.1 Registrar los Estdn en el SUIT registrados los En el 2022 se registr6 el proceso de
Racionalizacion tramites a racionalizar trdmites N°122 y 124 correspondientes Jefatura racionalizacion los tramites 122 y 124
para la vigencia afio a Reestructuracion de deuda por Gobierno de correspondientes a Reestructuracion de
2022 concepto de crédito y Refinanciacion de | X 100% deuda por concepto de crédito y
deuda por concepto de tarjeta de crédito Procesos y Refinanciacion de deuda por concepto de
. . Proyectos h g :
respectivamente para ser ejecutados y tarjeta de crédito respectivamente.
terminados en diciembre de 2022.
Subcomponente 4 | 4.1 Registrar las Frente a este punto el Banco actualmente no
Interoperabilidad actividades de avance tiene actividades de interoperabilidad
en temas de asociada a los tramites registrados en el
interoperabilidad SUIT, entendiendo que la interoperabilidad es
previamente Jefatura de la capacidad que puede tener la entidad para
entregadas por los Registro SUIT X N/A Procesos y intercambiar informacion y conocimiento en el
duefios de los tramites Proyectos marco de los procesos de negocio para
(procesos) interactuar hacia objetivos mutuamente
beneficiosos con el propoésito de facilitar la
entrega de servicios digitales a ciudadanos,
empresas y a otras entidades.
Subcomponente 5 | 5.1 Realizar El seguimiento a los tramites 122 y 124
Seguimiento seguimiento a los Oficina  de | correspondientes a la reestructuracion de
tramites que fueron | Informes de seguimiento X 100% | Auditoria deuda por concepto de crédito y
registrados para Interna. refinanciacion de deuda por concepto de
tarjeta de crédito, se efectud en el informe de




sub Actividad Actividades C lid Fecha %
Componente / ctividades ctividades Cumplidas Programada | Avance i
Propcesos EroE s Meta/Producto - 9 i - Responsable Observaciones
racionalizar  en la auditoria OAI2866 “Tercer Seguimiento Plan
vigencia 2022 Anticorrupcion y de Atencién Al Ciudadano -
PAAC 2022".
TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS
Sub . . . Fecha %
Componente / Actividades Actividades Cumplidas Programada | Avance | Responsable Observaciones
Procesos Programadas Meta/Producto 7 > 3
Subcomponente 1 | 1.1 Divulgar  por | Uninforme Se presentaron como soportes los Informes
Informacioén de medio de las redes de Publicaciones correspondientes a los
calidad y en sociales  informacién meses de septiembre, octubre, noviembre y
lenguaje sobre la gestion del diciembre 2022. En los citados informes se
comprensible. Banco . relacionan las publicaciones diarias en las

Gerencia de . S "
redes sociales institucionales, con tematicas

X 100% | Mercadeoy - - L
e vinculadas a productos/servicios, educacion

Publicidad ' ; i .
financiera, canales de atencién y medidas de
ciberseguridad, entre otros temas, asi como
el monitoreo a las interacciones
favorables/desfavorables de los seguidores o
usuarios en Facebook, Instragram y Twitter.

Subcomponente 1 | 1.2 Preparar y publicar | Informe de Gestién sostenible del BAC Informe de Gestion del BAC 2021, el cual
Informacion de por medio de la pagina | 2021 consta de 150 diapositivas, en donde se
calidad y en web del Banco el tratan diferentes temas asi: acerca del banco,
lenguaje Informe de Gestion Estrategia corporativa, resultados
comprensible. Sostenible Jefaturade | financieros, sociedad, talento humano,
correspondiente al Procesos y Gobierno corporativo, Fiduagraria e indices
. X 100%
periodo 2021 Proyectos GRI.

(sostenibilidad) |y /www.bancoagrario.gov.co/RelacionAc
cionistas/Documents/Informe%20de%20gest
1%c3%b3n%20y%20sostenibilidad%202021.
pdf

Subcomponente 1 | 1.3 Realizar Informe. (informe consolidado de La Gerencia relaciona/informa las (37)
Informacioén de publicaciones y publicaciones y comunicaciones de publicaciones realizadas en la pagina web
calidad y en comunicados de prensa). - corporativa y/o redes sociales institucionales
. : - Oficina  de X -
lenguaje prensa con informacion s relacionadas con la gestiéon del BAC. Al
. . X 100% | comunicacio e

comprensible. correspondiente a la nes respecto, se abordaron teméticas como la
Gestion del Banco. ) apertura de oficinas en la Guajira, la atencion

a afectados por la ola invernal, los horarios de

atencion en red de oficinas para cierre de afio



https://www.bancoagrario.gov.co/RelacionAccionistas/Documents/Informe%20de%20gesti%c3%b3n%20y%20sostenibilidad%202021.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RelacionAccionistas/Documents/Informe%20de%20gesti%c3%b3n%20y%20sostenibilidad%202021.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RelacionAccionistas/Documents/Informe%20de%20gesti%c3%b3n%20y%20sostenibilidad%202021.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RelacionAccionistas/Documents/Informe%20de%20gesti%c3%b3n%20y%20sostenibilidad%202021.pdf

Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
COFF)T:ODSQSGQSte/ Programadas e i’fogfzmadi Avance | Responsable Observaciones
y la colocacion de cartera para pequefios
productores.
Se presentaron como soportes los Informes
. de Publicaciones correspondientes a los
2.1 Generar un informe . ;
. - meses de septiembre, octubre, noviembre y
en el que se visualice S X .
> - diciembre 2022. En los citados informes se
Subcomponente 2 | la percepcion de la Un Informes de la percepcion de la ) L .
Dialogo de doble ciudadania respecto de | ciudadania respecto de la Gestion del Gerencia de reIaC|onan_ las _pub_llca_cmnes diarias en las
. - redes sociales institucionales, con teméticas
via con la la Gestién del Banco Banco X | X 100% | Mercadeoy vinculadas a productos/servicios, educacion
ciudadania y sus tomando como insumo Publicidad. ' ; R :
organizaciones. la informacion flnanmera,_canales de atencion y medlgas de
publicada en las redes mbersegundad, entre otros temgs, asi como
sociales el monitoreo a las interacciones
’ favorables/desfavorables de los seguidores o
usuarios en Facebook, Instragram y Twitter.
Subcomponente 2 | 2.2 Publicar y divulgar Publicaciones en péagina web.
Dialogo de doble | informacion externa iad La Gerencia Nacional de Experiencia y
via con la que este dirigida a la v Ix Ix | 100% fﬁere“g'a ® | servicio al Cliente y la Oficina de
ciudadaniay sus | ciudadania 00% Pel;?a_dec:jy Comunicaciones cuentan con el registro de
organizaciones. ublicidad. las publicaciones realizadas en la pagina web
del banco, relacionando (20) publicaciones
Subcomponente 2 | 2.3 Publicar y divulgar | Publicaciones realizadas en la pagina para el periodo comprendido entre
Dialogo de doble | comunicados de prensa | Web del Banco. Oficina de septiembre y diciembre de 2022. Las
via con la en la seccion noticias % | x| x 100% | Comunicacio publicaciones versan sobrgr la gestion,
ciudadaniay sus | en la pagina web o productos, canales de atencion, educacion
organizaciones. financiera y novedades de la entidad.
Subcomponente 3 | 3.1 Realizar un ejercicio | Pieza de Comunicacion Se evidencio la publicacién en la pagina web
Incentivos  para | de participacion del Banco de un banner en los cuales el
motivar la cultura | ciudadana frente a la banco informé al pubico que se encontraba
de la rendicion y | elaboracion del informe Jefatura de construyendo el informe de Gestion y
peticion de | de gestion y X 100% Procesos y sostenibilidad 2021 e invito a los interesados
cuentas. sostenibilidad a través Proyectos gue remitieran a través del correo electronico
de la publicacion de (sostenibilidad) | servicio.cliente@bancoagrario.gov.co las
piezas de comunicacion consideraciones relevantes para incluirlas en
en la pagina web. el informe.
Se observé ejecucion de la encuesta de
Subcomponente 4 4.1 Realizar la Gerencia de percepcion de clientes externos realizada por
Evaluaciény e.ncuesta de experiencia y IPSOS COLOMBIA, en la cual se identifico
retroalimentacion = . Encuesta X 100% - sobre una base de 5,550 encuestas que el
- percepcién de clientes servicio al | . .
a la gestion externos cliente indicador NPS (Net Promoter Score -
institucional. ‘ Indicador de recomendacion del BAC como
aliado financiero) se ubica en 60% vy el




sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
COFF)T:ODSQSGQSte/ Programadas e i’fogfzmadi Avance | Responsable Observaciones
indicador IS (indice de Satisfaccion de
Servicio) en 89.5%.
La Jefatura de Gobierno de Procesos y
Proyectos remiti6 las evidencias de la
generacion del reporte de los resultados de
los indicadores estratégicos, en donde se
Jefatura de S

4.2 Generar los royectos y puede observar un cumplimiento total

resultados de los 1 informe x | x X 100% Brocesos acumulado a noviembre de 2022 del 100.5%.

indicadores | . Dicho reporte se observd en el cuadro de

estratégicos (® aneacion mando integral, el cual se esta compuesto por

estratégica) oo " - . .
cuatro indicadores, asi: Solidez Financiera,
109.2%; Nuestro Centro el Cliente 98.2%;
Excelencia operativa 94.2% y Desarrollo del
Talento 96.7%.
CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO
Sub . . . Fecha %
Actividades Actividades Cumplidas .

Co;r:gggsegst;e/ Programadas Meta/Producto Erogrgmadg ARG | ol Observaciones
Subcomponente 1 1.1 Elaborar informes | Informe a la Alta Direccion La Gerencia Nacional de Experiencia y
Estructura ejecutivos a la Alta Servicio al Cliente, cuenta con informes
administrativa y Direccion, que permitan mensuales que detallan el desempefio en la
Direccionamiento conocer el grado de Gerencia de | gestidon sobre las actividades relacionadas
estratégico avance y de gestion del experienciay | con call center, gestion de PQR, gestion de

A - X | X | X 100% e N . . S
area de servicio al Servicio al experiencia del cliente, gestion de educacion
cliente del Banco. Cliente financiera y sistema de turnos, a través de la
implementacién y monitoreo de indicadores
de gestion, como se expone en el tablero

tactico de la Gerencia.

Subcomponente 1 1.2 Incorporar recursos | Presupuesto para la vigencia 2022, La Gerencia de Servicio al Cliente tiene el
Estructura en el presupuesto para | aprobado por la Junta Directiva. presupuesto del 2022, aprobado por la Junta
administrativa y el desarrollo de Directiva en sesion del 22 de noviembre de
Direccionamiento iniciativas que mejoren 2021, segun acta No. 696 por valor de
estratégico. el servicio al ciudadano Gerencia de | $6.690millones. Dicho presupuesto se
X 100% Servicio al encuentra dividido en tres rubros, Honorarios,
Cliente $1.395millones (estudios de recomendacion
de cliente externo, satisfaccion cliente
interno, cliente oculto a oficinas v,
mantenimiento y soporte solucion de turnos y
contenidos; Publicidad y propaganda,




Sub ividad Actividades C lid Fecha %
Componente / PArgt'V' G gihvieklefss CLinaleEs Programada | Avance | Responsable Observaciones
Procesos gramadas Meta/Producto 1 2 3
$173millones y otros gastos $5.122millones.
que corresponden al servicio del Call Center.
Subcomponente 2 2.1 Mejorar los tiempos | 1 informe La Gerencia de Experiencia y Servicio al
Fortalecimiento de de respuesta de los Cliente, cuenta con informes, en donde se
los canales de PQR recibidos de los . describen actividades  ejecutadas vy
atencion consumidores Gerenciade | registradas en el sistema PQR, en el cual
financieros X | X | X 96% eé%erciec?g';y muestra un cumplimiento en la oportunidad
Cliente del 96%, consistente con la meta planteada
(96%), de un total de 11,159 casos cerrados
entre agosto y diciembre de 2022, 11,035
fueron cerrados oportunamente.
2.2 Implementar | 1 informe de atencién de PQRS La Gerencia de Experiencia y Servicio al
estrategias que faciliten Cliente, cuenta con estrategias/informes de
la gestion y trazabilidad seguimiento y monitoreo efectivas, las cuales
de los requerimientos se reflejan en una mejora global en el
de los ciudadanos indicador de oportunidad desde 94%
. presentado en el segundo seguimiento al
eG)(z;i?:r:iige)/ 96% evidenciado en el tercero (meta del
X | X | X 96% Servicio al 96%).
Cliente . L
Las mejoras obedecen principalmente a
disminuciones en la radicacién de quejas
relacionadas con la banca digital y el
funcionamiento de los canales de atencion
fisico (cajeros electronicos y/o red de
oficinas).
Subcomponente 2 2.3 Establecer | Informe de atencién de PQRS En el informe de gestion, de la Gerencia de
Fortalecimiento de indicadores que Servicio al Cliente, reporta que el indicador de
los canales de permitan  medir el oportunidad se ubica en el 96% en donde se
atencion. desempefio de los encuentran todos los casos que llegan al
canales de atencion y Banco por los distintos canales.
consolidar estadisticas
sobre  tiempos de . En cuanto a estadisticas sobre tiempos de
espera, tiempos de Gerenciade | ggpera tiempos de atencién y cantidad de
atencion y cantidad de X | X | X 96% eé‘ﬁcii?g';y ciudadanos atendidos, se evidencié en el
ciudadanos atendidos Cliente informe de la Gerencia de servicio al cliente
para el periodo de septiembre a diciembre de
2022 se atendieron 2,991,217 turnos a
ciudadanos, de éstos 62,857 fueron
abandonados. En cuanto a tiempos de
promedios de atencién en oficinas, fue de
8:06 minutos y, el tiempo de espera promedio
fue de 18:14 minutos.
Subcomponente 2 2.4 Implementar Encuesta X 100% Gerenciade | La Gerencia de Servicio al Cliente
Fortalecimiento de protocolos de servicio al experienciay | implementd el Informe Transaccional de




Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Programadas Meta/Productr:) Programada | Avance | Responsable Observaciones
Procesos g 1] 21 3
los canales de ciudadano en todos los Servicio al Canales, Call Center y Oficinas para evaluar
atencion canales para garantizar Cliente el nivel de recomendacion de nuestros
la calidad y cordialidad clientes al momento de interactuar de forma
en la atencion al transaccional en los diversos canales de
ciudadano atencion, con el fin de implementar planes de
mejora.
Por ejemplo, para el periodo comprendido
entre agosto y noviembre se observé un nivel
de satisfaccion del 86.1, que supera la meta
de 83 establecido para la red de oficinas.
No obstante, se determinaron acciones de
mejora relacionadas con: i) Divulgacion y
socializacion protocolos de servicio a los
colaboradores de la red de oficinas. 1.197
colaboradores participantes en sesiones
virtuales de 1 hora; ii) Curso en plataforma
Conéctate al conocimiento sobre protocolos
de servicio, realizado del 18 de marzo al 18
de abril de 2022, fue gestionado por 4.544
personas de la base de colaboradores de la
red de oficinas; y iii) Sesiones de
sensibilizacion personalizadas al servicio y
protocolos de atencién, por demanda,
focalizandose en oficinas con reportes de mal
servicio.
Subcomponente 2 2.5 Mejorar los | Resultado indicador plan puesta a Se evidencia un avance de 58% (29/50) en
Fortalecimiento de espacios fisicos de | punto adecuaciones civiles den la red las obras de remodelacién, traslados y
los canales de atencién y servicio al | de oficinas. aperturas de sedes bancarias, asi como en
atencion ciudadano en el Banco Gerenciade | las adecuaciones necesarias para lograr
Agrario X | X 58% Gestion de | implementar el nuevo modelo de trabajo pos-
Infra. Fisica | pandemia. Dentro de las entregas mas
importantes sobresalen la finalizacién de
obras en Anori, Plato-Magdalena, Codazzi,
Chiquinquira, Saldafia e Ibagué.
Subcomponente 3 3.1 Fortalecer | Material de capacitacion . . .
. . La Vicepresidencia de Talento Humano
Talento Humano. anualmente las Vicepresiden .
; - presenta los soportes correspondientes del
competencias de los ciade - e
! . curso de Curso sobre Cadigo de Etica 'y
funcionarios que Talento )
. . o .| Conducta que maneja actualmente el Banco
atienden directamente a X 100% Humano/uni : o .
. 8 para asignacion a nuevos colaboradores, asi
los ciudadanos a través dad e
e - como la actualizacion de conceptos para
de capacitaciones en formacion de . . .
; funcionarios antiguos
materia de valores, talento
ética, transparencia y




Sub Actividad Actividades C lid Fecha %
Componente / Prgt'v' G gihvieklefss CLinaleEs Programada | Avance | Responsable Observaciones
Procesos gramadas Meta/Producto 1 2 3
lucha contra la La capacitacion, contiene informacion sobre:
corrupcién. i) Valores Corporativos (Transparencia,
Compromiso, Responsabilidad Social,
Respeto, Coherencia y Equidad); ii)
Funcionamiento/Composicion del Comité de
Etica; iii) Canales de Informacion (Linea de
Transparencia); y iv) Gestién de Conflictos
de Interés.
Subcomponente 3 3.2 Emitir piezas de | piezas de comunicacion La Vicepresidencia de Talento Humano
Talento Humano comunicacion remitio la relacién y el soporte de las piezas
relacionadas con que realiz6 la Oficina de Comunicaciones
valores, ética, internas a través del Notibanco (disponible en
transparencia y lucha la intranet corporativa), en total se realizaron
contra la corrupcion por Vicepresiden | 17 comunicaciones encaminadas a movilizar
parte de los cia Talento | los valores, ética, transparencia y lucha
colaboradores. Humano - contra la corrupcion en la entidad.
X 100% Unidad
Comunicacio | Las comunicaciones abordaron temas como:
nes, Cultura | participacion en el “Dia de la Transparencia
y Bienestar | 2022, identificacién y gestion del conflicto de
interés, realizacion del curso virtual
“Integridad, Transparencia y Lucha Contra la
Corrupcion”, comportamiento ético en época
electoral y metodologia de denuncia en la
Linea Etica y de Transparencia.
Subcomponente 4 4.1 Politica de Proteccion de datos La Politica de Proteccion de Datos
Normativo y Revisién y/o personales Personales se encuentra en proceso de
procedimental actualizacion de la actualizacion. El borrador con fecha
Politica de Proteccién 05DIC2022 contempla entre otros los
de Datos Personales siguientes aspectos: i) Definiciones, ii)
del Banco, ia d Principios para el Tratamiento de Datos; iii)
dependiendo de los Girgfﬂg.r? Responsabilidades, iv) Autorizaciéon para el
cambios en la .Sf d tratamiento de la informacion, v) Medidas de
organizacion o en los X Jefatura de seguridad para la proteccion de datos, V)
L 95% Gobierno PO o - .
requisitos legales calidad y Ambito de aplicaciéon, y vii) Categorias
exigidos. 7 especiales de datos; entre otros aspectos.
proteccion
de datos En la actualidad se estd adelantando el
circuito de publicacion ante la Jefatura de
Procesos y Proyectos, y la Gerencia de
Riesgo Operativo, con lo cual se estima como
tiempo de publicacion el primer trimestre de
2023.




Sub Actividad Actividades C lid Fecha %
Componente / Prgt'v' G gihvieklefss CLinaleEs Programada | Avance | Responsable Observaciones
Procesos gramadas Meta/Producto 1 2 3
Subcomponente 4 4.2 Revision ylo | Programa Integral de Proteccion La Gerencia SARLAFT aport6 los borradores
Normativo y actualizacion del | Datos Personales PIPDP y revisiones de la PIPDP, cuya propuesta
procedimental Programa Integral de aborda entre otros temas los siguientes: i)
Proteccién Personales - Estructura de Gobernanza; ii) Inventario de
PIPDP cuando existan Datos Personales, iii) Directrices Generales
cambios significativos Gerencia de | (para la recoleccion, custodia,
en la organizacion o en SARLAFT/ | almacenamiento consulta y supresion). Iv)
los requisitos legales jefatura de Capacitacion, v) Gestion de PQRs, Vi)
exigidos. X 95% Gobierno Gestion de incidentes; y vii) monitoreo a la
calidad y gestion de datos.
proteccion
de datos En la actualidad se estd adelantando el
circuito de publicacion ante la Jefatura de
Procesos y Proyectos, y la Gerencia de
Riesgo Operativo, con lo cual se estima como
tiempo de publicacion el primer trimestre de
2023.
Subcomponente 5 5.1 Informar los Presentacion de resultados a las Presentacion a la Alta Direccion de los
Relacionamiento resultados de las instancias de reporte. resultados de la encuesta de percepcion de
con el ciudadano. encuestas de G . clientes externos realizada por IPSOS
I erencia de . .
percepcion de experiencia COLOMBIA, en la cual se identifico s_ob_re una
ciudadanos respecto a X 100% de servicio al base de 5,550 encuestas que el indicador
la calidad del servicio cliente NPS (Net Promoter Score — Indicador de
ofrecido por la entidad ' recomendacion del BAC como aliado
a la alta Gerencia. financiero) se ubica en 60% y el indicador IS
(indice de Satisfaccion de Servicio) en 89.5%.

QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Programadas Meta/Producto Programada Avance Responsable Observaciones
Procesos 1 |2 |3
S_ubcomponente 1 11 Aqtuahzary La Gerencia de Marca y Publicidad
Lineamientos de organizar la L .
; ) - . Todas las presenta la publicacion actualizada de
Transparencia informacién publicada . .‘ . o
. ) . areas del Transparencia y Acceso a la Informacién
Activa. en el link de . . .
. Péagina web del Banco Actualizada Banco / en el portal web corporativo. El cual se
transparencia y acceso iy . . . . . >
- i (Seccién de Transparencia) X 100% Gerenciade | ajusta los lineamientos de la resolucion
a la informacién” de -
Marca y 3564/15 del Min TIC.
acuerdo a los g
Publicidad

lineamientos del Anexo
1 de la resolucion
3564/15 - Min Tic

https://www.bancoagrario.gov.co/transpare
ncia-y-acceso-a-la-informacion-publica
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Subcomponente 1
Lineamientos de
Transparencia
Activa.

1.2 Publicar Plan Anual
de Compras en la
pagina web del Banco

Plan de compras publicado (enero

2022)

100%

Gerencia de
Compras y
Contratacion

Se validé en la pagina web del Banco
Agrario de Colombia y se evidencio la
publicacion del plan anual de compras
2022.

https://servicios.bancoagrario.gov.co/Contr
atacion/documentos/Plan%20Anual%20de
%20Compras%202022%20WEB%20Actua
lizacion%20a%20Julio.pdf

La segunda publicacién/actualizacion se
hizo efectiva en julio 2022 y contiene los
ajustes/modificaciones al plan inicial de
compras reportada en enero 2022.

Subcomponente 2
Lineamientos de
Transparencia
Pasiva

2.1 Atender
oportunamente los
PQR radicados por los
ciudadanos

Informe de atencién de PQRS

96%

Gerencia de
experiencia de
servicio al
cliente

La Gerencia de Experiencia y Servicio al
Cliente, cuenta con estrategias/informes de
seguimiento y monitoreo efectivas, las
cuales se reflejan en una mejora global en
el indicador de oportunidad desde 94%
presentado en el segundo seguimiento al
96% evidenciado en el tercer (meta del
96%).

Subcomponente 2
Lineamientos de
Transparencia
Pasiva

2.2 Implementacion del
Sistema de Gestion de
archivos electrénicos -
SGDEA

* Contratacion de la consultoria para el

“Acompafiamiento

técnico para el

disefio, implementacion y Operacion

del

Sistema de

SGDEA”
* Valoracion financiera y aprobacion

de recursos para la vigencia 2023 —

2024

Gestion
Documentos Electrénicos de Archivo —

de

20%

Gerencia de
Servicios
Administrativos

Se suspendieron las tareas porque en
paralelo avanzaba la consultoria de la
Universidad de los Andes y se prevé que los
entregables del SGDEA estén al alcance de
Carpeta Unica.

El pasado 5 de agosto, en reunién del
comité primario de la Vicepresidencia
Administrativa y con el concurso de la
Jefatura de Procesos y Proyectos, se
confirmé que el SGDEA, quedd como una
accion a desarrollar dentro del contrato de
Carpeta Unica. Teniendo en consideracion
lo anterior, se hace necesario el monitoreo
posterior en futuras entregas a las
actividades mencionadas a fin de asegurar
su cumplimiento y cierre.

Subcomponente 3
Instrumentos de
Gestion de la
Informacion.

3.1 Actualizacion al
esquema de
publicacién de la
informacién  (muestra
los contenidos en la

Publicacion del

esquema

contenido ajustado

del

100%

Gerencia de
Mercadeo y
Publicidad

La Gerencia de Mercadeo y Publicidad
presenta el Esquema de Publicacién
mensualizado (septiembre, octubre,
noviembre y diciembre). El esquema,
suministra informacion detallada de cada
publicacion (Nombre del documento,
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Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Programadas Meta/Producto Programada | Avance Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
pagina web de la frecuencia de publicacion, medio de
entidad). conservacion — fisico o digital-, duefio de la
informacién, fecha de  publicacion,
identificacion de la seccién donde se subira
la informacién y link de consulta para cada
publicacion.
Subcomponente 4 4.1 Mantener en la | Actualizacién pagina web
Criterio diferencial pagina web del Banco El servicio de interpretacién en linea se
de accesibilidad. el Servicio ~ de Gerencia de | encuentra disponible en el siguiente link:
Interpretacion en linea X 100% Mercadeo y
SlElj' Publicidad https://centroderelevo.gov.co/632/w3-
gr(;t/tggéi\?vgt_roderelevo.gov. propertyvalue-15254.html
propertyvalue15254.html)
Subcomponente 5 5.1 Realizar Informe de | 1 informe La Gerencia de Experiencia y Servicio al
Monitoreo atencién de peticiones Cliente, cuenta con informes, en donde se
quejas o reclamos describen actividades ejecutadas 'y
registradas en el sistema PQR, en el cual
muestra un cumplimiento en la oportunidad
del 96%, frente a una meta del 96%, de un
Gerencia de total de 11,159 casos cerrados entre
Experienciay | septiembre y diciembre de 2022, 11,035
X | X | X 96% o
Servicio al fueron cerrados oportunamente.
Cliente
Asi mismo, en los informes esta registrada
o desagregada la informacidn por tipologias
de los casos radicados, total de casos
cerrados, total de casos cerrados
oportunamente y casos cerrados atendidos
fuera de rangos.
Subcomponente 5 5.2 Realizar diagnéstico | 1 informe Se documenta el diagndstico y seguimiento
Monitoreo y seguimiento al de la matriz ITA 2022, en la cual se detalla
cumplimiento de la un nivel de cumplimiento global del 77.5%
matriz ITA Jefatura de (172_/222) en_Ios items contemplados en la
Procesos y mfitrl;. Es lmportante resalta_r que las
Proyectos principales é&reas de_ f(_)rtaleumlento se
X X 100% . concentran en accesibilidad en la web,
(Unidad limiento de requisitos de identidad
Aseguramient cymplllmn_anlo iy qu | | tnico del
oy Calidad) visual/articulacion con el portal Gnico de
Estado y participacion ciudadana, entre
otros aspectos, los cuales presentan una
incidencia del 23% (50/222) sobre el total de
los items contemplados.
Subcomponente 5 5.3 Realizar informe de | 1 informe Gerencia La Vicepresidencia de Tecnologia e
- - X | X 100% ; i . : :
Monitoreo cumplimiento al plan de Nacional de Innovacién presentd el informe de cierre
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https://centroderelevo.gov.co/632/w3-propertyvalue-15254.html

Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Programadas Meta/Producto Programada | Avance Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
trabajo definido para el Aseguramient | con el paso a produccion del nuevo portal
redisefio de la pagina o Tecnoldgico | Web del Bancoagrario, igualmente anexoé la
web certificacion realizada por parte del usuario
final con la aprobacién para su paso a
produccién.
SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES
Sub Actividades Programadas Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Meta/Producto Programada Avance Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
1. Subcomponente | 1.1 Generar un boletin al interior de la | Generar boletin La Gerencia de SARLAFT documenta los
1: Informacién a | entidad con el fin de divulgar Politicas boletines emitidos, los cuales hacen parte
funcionarios y | generales relacionadas con conflictos de del programa de comunicacion adelantado
clientes/usuarios interés, Procedimiento para resolver en el transcurso del afio (4 publicaciones en
conflictos de interés, Conductas que deben . -
ser reportadas, Mecanismos de Denuncia y . total en I‘a vigencia 202,2 y una durant,e el
Sanciones. Comité de 3er cuatrimestre). Por ejemplo, se relaciona
X | X 100% ética/Gestor | la siguiente publicacion:
de ética
e ¢Sabias que nuestro parentesco es
una causal de conflicto de interés?
19/10/2022
http://bac/Notibanco/Paginas/Ed3478 07.
aspx
1. Subcomponente | 1.2 Divulgar informacion de interés através | Piezas  graficas (a La Gerencia de Mercadeo y Publicidad
1: Informacion a de los medios audiovisuales (pantallas | demanda) remite los soportes en video de las
funcionarios y ubicadas en las oficinas) de la red de Pantallas del BAC en red de oficinas. En
clientes/usuarios oficinas, que le permita a clientes y total, se realizaron (8) piezas audiovisuales
usuarios tener mayor conocimiento del . o
Banco y de los canales de interaccion Gerencia de relacionadas con temas _co.m_(_). i) Super
disponibles. La informacién a publicar sera X | x| x 100% mercadeo y Alerta (Seguridad Bancaria); ii) Remesas
sumin!strada por las éareas segin su publicidad Int(,arrjamonales_; iii) Testlmomales Joven
necesidad. Crédito Rural; iv) Campafia Cash-bank; v)
Programa de Educacion Financiera; vi)
Linea Especial de Crédito — Forward; vii)
Linea Especial de Crédito — Mujer Joven
Rural; viii) Crédito Rotativo.
1. Subcomponente 1.3 Generar ante la Jefatura de Procesos y | Informe Se evidencié elaboraciéon de Informe
1: Informacion a Proyectos de la Vicepresidencia Ejecutiva . Estadistico sobre los posibles hechos y/o
funcionarios y Egcgg?rsr?;?sc:s:%?éz“?e girrt);cigr?scl)blgz Oggrr:t? Oclie actos susceptibles de corrupcién que han
clientes/usuarios actos de corrupcion en la entidad y las X 100% Disciplinario sido conocidos y sanuonado_s por _Ia
posibles denuncias presentadas, que sean Interno Jefatura de Control Interno Disciplinario
gestionadas por la Oficina de Control (16DIC2022).
Disciplinario, con el objetivo de tener los
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insumos respectivos para la elaboracion
del Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano de la siguiente vigencia,
teniendo en cuenta lo establecido en la Ley
1474 de 2011 en la cual se indica que las
entidades deben implementar y publicar
anualmente sus Planes Anticorrupcion en
las péaginas web para disposicion de la
ciudadania

El informe, detalla las cifras de los procesos
disciplinarios (84) que dieron origen a la
consumacion de conductas por hechos o
actos de corrupcion correspondiente a la
vigencia 2022, asi: i) Apropiacién indebida
de dinero (17); ii) Incumplimiento a normas
y procedimientos (47); iii) Otorgamiento
irregular de créditos (7); iv) Solicitud de
dadivas (1); v) Incurrir en conductas
delictivas (9) y vi) Convertirse en deudor y/o
Acreedor de Clientes (3).
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