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: 31 agosto de 2020
Fecha de publicacion: 14 septiembre de 2020
Componentes: Seis Componentes

Sub - . Fecha
Componente / Actividades Programadas Ac“(",\;l‘l?:/ﬁfr o%‘:j’gt‘z)';das Programada Av;’(gce Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 1 | 1.1 Actualizar la Politica de Al corte de revision, se evidencio
Politica de | Administracién de Riesgos de Gerencia de | que el area de Riesgos se encuentra
Administracion de | Corrupcién y realizar N/A X 50% Riesgo adelantando las gestiones
Riesgos seguimiento y evaluacion de su Operativo. pertinentes para actualizar la politica
implementacién. y procedimientos del PAAC.
Subcomponente 2 | 2.1 Elaborar matriz de riesgos | Se realizaron mesas de trabajo En el andlisis de causas y medicion de los
Construccién del | de corrupcién del afio 2020 con | con los duefios de los procesos, impactos para la identificacion y evaluacion
Mapa de Riesgos | el apoyo de las areas del | en las cuales se evaluaron 26 de de los riesgos de corrupcion, se evidencio
de Corrupcion Banco. los 27 procesos del Banco, que:
guedando pendiente el Proceso . o,
de Gesti6bn de Infraestructura - De 145 riesgos de  corrupcion
Tecnoldgica, el cual fue identificados en el 2019, se redujo a 125
evaluado en el primer trimestre en el 2020.
de 2020. - Los controles existentes asociados a las
. o Gerencia de causas identificadas presentan una
Se reahz_q la consolidacion de la 100% | Riesgo mitigacion de la severidad de inherente a
informacion  de |°S~ mapas | X Operativo. residual asi:
aprobados por los duefios de los
procesos determinando _gl perfil SEVERIDAD | SEVERIDAD
de riesgo de corrupcion del INHERENTE | RESIDUAL
Banco y obteniendo como 19 o
resultado la Matriz actualizada - " .
para publicar.
MODERADO 22 77
BAJO 0 42
TOTAL 125 125
e 2 e P | e imter e & pobleones L Actuaimenie la guia melodoldgica se
. . L p P encuentra en proceso de revision por parte
Mapa de Riesgos | riesgos de corrupcion. de la Guia Metodoldgica: del gestor de brocesos asianado a la
de Corrupcion Gerencia de Vicegresidencia P a que nog existia un
1. Diagnostico Final X 5% Riesgo docur;nento antérigr aqeste ara migrar la
(28AG02020) Operativo. q a P 9
ocumentaciébn a la nueva estructura
2 Presentacion de definida por el Banco. Lo anterior, debido a
: . . la derogacion de la Norma Fundamental. Se
Riesgos de Corrupcién




Sub . . Fecha
Co;nponente/ Actividades Programadas AC“(V,\;IC;?;'/;?&[:JT&I;C!&S Programada Ale/:lce Responsable Observaciones
rocesos 1 2 3
(28JUN2019)- evidencia correo con la versién en revision
Borrador. con fecha 21/08/2020.
3. Guia de Tratamiento 2. El jueves 13 de agosto de 2020, se
Riesgos de Corrupcioén publicé la mas reciente actualizacion de la
(MC-FT-035). matriz en el link:
https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/a
4. Actualizacion Nnexos_paac.aspx.
Metodologia de
Riesgos de Corrupcion: Se observo la ejecucion de 3 actividades
i) RI-LI-008 desarrolladas quedando pendiente
(Lineamientos para la Unicamente la revision del gestor de
administracion de procesos para su publicacion final.
Riesgos de
Corrupcion), y ii) RI-PL-
015 (Politica de
Corrupcion).
Subcomponente 3 | 3.1 Realizar proceso | La aprobacion de la El éarea de Riesgos actualmente se
Consulta y | participativo con personas | documentacion de Riesgos de encuentra adelantando las reuniones de
Divulgacion internas y externas entodas las | Corrupcion con el Vo. Bo. de las Gerencia de | actualizacion de la politica y del
etapas de construccién de la | areas para su aprobacién y X 50% Riesgo procedimiento con las areas de Control
matriz. publicacion. Operativo. Disciplinario, Auditoria Interna, Marca y
Publicidad y Desarrollo de Soluciones
Tecnologias.
Subcomponente 3 | 3.2 Divulgar la Matriz de | Se actualizé la Matriz de Riesgos
Consulta y | riesgos de corrupcion en la | de Corrupcion y se publico el
Divulgacion pagina web del Banco y la | 28BENE2020 en la pagina web del
Intranet. Banco:
https://www.bancoagrario.gov.co
/RelacionAccionistas/Paginas/Tr
ansparencia.aspx.
» Se divulgd a todos los La Matriz de Riesgos de Corrupcion 2020
funcionarios del Banco la G . se actualizé el 28ENE2020 y se encuentra
Y, ; erencia de - p )
actualizacion de la Matriz de % | x 100% RIESAO publicada en la pagina web y en la intranet
Riesgos de Corrupcién 2020, 0 o 9% del Banco, para que los ciudadanos y
; : perativo. . .
mediante el mecanismo de funcionarios la puedan consultar.
comunicacion interna
"Notibanco" del 28ENE2020, asi
mismo se public6 en la Intranet:
http://bac/Vicepresidencias/Ries
gos/SARO/Paginas/RiesgosCorr
upci%C3%B3n.aspx.
* Se realiz6 una actualizacién de
la Matriz de Riesgos de



https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/anexos_paac.aspx
https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/anexos_paac.aspx

Sub L . Fecha
. Actividades Cumplidas % .
Componente / Actividades Programadas (Meta/Producto) Programada AVERGE Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Corrupcion en el mes de marzo y
fue publicado en la pagina web y
en la Intranet del Banco.
Subcomponente 4 | 4.1 Determinar cuales riesgos . Pese a que la actividad se encuentra
i Gerencia de . . )
Monitoreo y se encuentran por fuera del . programada para diciembre; el area de
L ) X 30% Riesgo : . :
Revision perfil aceptado por el Banco N/A . riesgos esta actualizando la matriz de
. Operativo. . A
para reportar a Auditoria. corrupcion para evaluar los cambios.
Subcomponente 4 | 4.2 Actualizar la Matriz de Pese a que la actividad se encuentra
Monitoreo y Riesgos de Corrupcion a partir programada para diciembre; se observo
Revision de los eventos de riesgo N/A . que se han adelantado las gestiones con el
Gerencia de | ; AT
reportados. . area de Control Disciplinario para
X 70% Riesgo .
Operativo egtablecer un ANS y proveer gl area de
) Riesgos un insumo para la identificacion de
eventos de riesgo relacionados con
corrupcion.
Subcomponente 5 | 5.1 Determinar la efectividad | La Oficina de Auditoria Interna Se analizaron trece (13) controles de ocho
Seguimiento de los controles, analizar el | evalu6 mediante seleccion de (8) riesgos de corrupcion vinculados a los
disefio e idoneidad de los | muestra no estadistica procesos de gestion contable, gestion
controles y si son adecuados | (aleatorio) el disefio y eficacia de documental, gestién de canales y gestion
para prevenir o mitigar los | los controles que mitigan los de impuestos, encontrando lo siguiente:
riesgos de corrupcion, revisar | Riesgos de Corrupcion
las acciones de monitoreo, | correspondiente a los procesos e 92 % de los controles cuentan con
relacionadas con los Riesgos | de gestion contable, gestion un disefio coherente con la causa,
de Corrupcion. documental, gestion de canales cuentan con responsable de
y gestion de impuestos. ejecucion, tienen periodicidad
definida y estdn documentados.
Oficina de Es importante fortalecer el disefio
. del control 128 vinculado al
0, It ., .
X | X | X | 100% | Auditoria proceso de Gestion de impuestos.
Interna
e 92% (12/13) de los controles
presentan aplicacién conforme a
su disefio. El control 270 de
Gestion de Canales no se
evidencioé soporte de ejecucion.
El mapa de riesgos fue revisado y
actualizado en septiembre por la Gerencia
de Riesgo Operativo, y se encuentra
publicado en la pagina web del Banco.




SEGUNDO COMPONENTE: RACIONALIZACION DE TRAMITES

Sub
Componente /
Procesos

Actividades
Programadas

Actividades Cumplidas
Meta/Producto

Fecha

Programada

1

2

3

%
Avance

Responsable

Observaciones

Subcomponente 1
Identificacion de
tramites

1 al 4. Construir y
registrar en el Sistema
Unico de Informacion
de Tramites (SUIT) los
trdmites propuestos a
racionalizar.

Se registro en el SUIT y se publico en la
pagina web del Banco el 6 de mayo de
2020, el Tramite 93 "Crédito de libranza
para libre inversion”, el cual tiene fecha
de terminacion el 31/12/2020.

En la actualidad se han desarrollado el
60% (3/5) actividades consistentes en el
establecimiento del diagndstico inicial,
el disefio de la ruta/plan de trabajo y los
informes de seguimiento periodico del
nivel de avance de la tarea estratégica.

60%

G. de Ventas
Banca
Consumo /
G. Operativa
de
Convenios.

El plan OAI2212-MC18915 se encuentra en
ejecucion y contempla la siguiente estrategia
para su tratamiento por parte de la Gerencia
de Ventas Banca Personas:

1. Establecer el diagndstico Inicial de la
situacién actual (debe realizar un analisis
inicial para identificar la linea base).

2. Elaborar un plan de trabajo para identificar
los hitos de la tarea estratégica de libranza
digital, desarrollar actividades para la
socializacion a los usuarios de la herramienta
sobre los beneficios y optimizacién que esta
brinda.

3. Realizar el registro de la tarea de libranza
digital ante el SUIT

4. Generar informes de manera periddica
sobre los avances del desarrollo de la tarea
estratégica de libranza digital

5. Verificar el resultado final del plan de
accion.

Subcomponente 5
Seguimiento

51 Realizar el
seguimiento a los
resultados logrados en
la implementacion de
las mejoras a los
trdmites, procesos Yy
procedimientos, en los
periodos
preestablecidos.

La Oficina de Auditoria Interna realizd
seguimiento al tramite 93 "Crédito de
libranza para libre inversién", el cual
tiene fecha de terminacion el
31/12/2020.

67%

Oficina  de
Auditoria
Interna.

El plan se encuentra en ejecuciéon (OAI2212-
MC18915) y establece para el cumplimiento
de la estrategia que la Gerencia de Ventas
Banca Personas genere reportes periédicos
de Nivel de Avance/Estado de Situacion de la
tarea estratégica. Dicha actividad se ejecuta
mediante la actualizacion del archivo
"Cronograma Completo de Libranza.xIs" que
registra un nivel de avance global del 67%, en
donde se resalta la importancia de redoblar
esfuerzos en lo referente a: i) Implementacion
de roles y control de acceso (64%); ii)
Formacion y Transferencia de Conocimiento
(76%); iii) Marca y Publicidad (38%); y iv)
Gestion del Cambio (23%). También, la
actividad de "Liberacion" pendiente de inicio
genera un impacto en el nivel de avance
global.




TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Cog:ggg::ste/ Programadas o il e i’fogfzmadésl Avance | Responsable Observaciones
Subcomponente 1 | 1.1 Preparar y publicar | Fue preparado y publicado el Informe de
Informacion de por medio de la pagina | Gestién Sostenible correspondiente al Se elaboré y publicé el Informe de Gestion de
calidad y en web del Banco el | periodo 2019 el 14ABR2020 en la Sostenibilidad 2019 el 14ABR2020 en la
lenguaje Informe de Gestion | pagina web del Banco en los siguientes pagina web del Banco en los siguientes links:
comprensible. Sostenible links: Gerenciade | https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/Pagin
correspondiente al | https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/ | X 100% | Planeacion as/default.aspx
periodo 2019. Paginas/default.aspx Financiera. https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/Docu
https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/ ments/Informe_Gestion_Sostenibilidad 2019
Documents/Informe_Gestion Sostenibil VF.pdf, para que los ciudadanos puedan
idad 2019 VF.pdf consultar los logros de la entidad.
En el trabajo de aseguramiento OAI2109 de
Subcomponente 1 | 1.2 Divulgar por medio | Informe de Gestion del BAC en Redes mayo 2020 se evalué la presentacion de
Informacion de de las redes sociales | Sociales 2020, el cual contiene las andlisis de redes sociales para el 172020 en
calidad y en informacién sobre la | publicaciones e interacciones del la cual se detall6 el nUmero de comentarios
lenguaje gestion del Banco. publico en las redes sociales en redes sociales (3,228), trafico por hora del
comprensible. (Facebook y Twitter) referentes a los dia, tréfico por dia de la semana y calificacion
siguientes temas: i) global de los usuarios a la gestion del BAC
Productos/Lanzamientos del BAC y (3.7/5.0).
Campafias; ii) Publicaciones
Referentes a Aperturas de Oficinas, y Gerencia de | A final de afo, la Administracion debe
iif) Gestion del presidente y otros. X N/A Marca y | presentar el Informe Anual de Gestion del
Publicidad. BAC en Redes Sociales con informacion
detallada sobre las publicaciones vy
reacciones del publico respecto de la gestion
corporativa.
Sin embargo, a la luz de la informacion
disponible se puede concluir que su avance
es significativo por el movimiento de redes
sociales.
Subcomponente 1 | 1.3 Realizar En el trabajo de aseguramiento OAI2109 de
Informacion de publicaciones y | Relacion de comunicados prensa mayo 2020 se evidencid la realizacion y
calidad y en comunicados de prensa | efectuados a lo largo de la vigencia Ofici d monitoreo de publicaciones y comunicados
lenguaje con informacion | 2020, detallando para cada caso la X N/A icna  0e | ye prensa relacionados a la Gestion del
. . L L comunicacio
comprensible. correspondiente a la | descripciony fecha de publicacién. nes Banco, puntualmente respecto del

Gestién del Banco.

lanzamiento del producto COMEX, en el cual
se detallo el contenido de las publicaciones
en la red social, la actualizaciéon de contenido
en la pagina web corporativa y la difusién del



https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/Documents/Informe_Gestion_Sostenibilidad_2019_VF.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/Documents/Informe_Gestion_Sostenibilidad_2019_VF.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/Documents/Informe_Gestion_Sostenibilidad_2019_VF.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/Documents/Informe_Gestion_Sostenibilidad_2019_VF.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/Documents/Informe_Gestion_Sostenibilidad_2019_VF.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/Documents/Informe_Gestion_Sostenibilidad_2019_VF.pdf

Sub Actividad Actividades C lid Fecha %
Componente / ctividades ctividades Cumplidas Programada | Avance 3
Prgcesos Programadas Meta/Producto - g : . Responsable Observaciones
lanzamiento en los medios de prensa impresa
y portales digitales.
En el trabajo de aseguramiento OAI2109 de
Subcomponente 2 | 2.1 Generar informe de mayo 2020 se evalud la presentacion de
Dialogo de doble redes en el que se | Informe de redes en el que se visualice andlisis de redes sociales para el 172020 en
via con la visualice la percepcion | la percepcion de la ciudadania respecto la cual se reporto6 la calificacién global de los
ciudadania y sus de la ciudadania | de la Gestién del Banco . usuarios a la gestion del BAC (3.7/5.0).
R - Gerencia de
organizaciones. respecto de la Gestion
X N/A Marca y _ .
del Banco. S Dado que el seguimiento a redes se actualiza
Publicidad. ; .
con base mensual, es necesario revisar los
resultados obtenidos para el cierre del afio
con el fin de determinar las variaciones en la
percepcion del publico.
Subcomponente 3 | 3.1 Realizar Noticias
Incentivos para internas que permitan el Rendicién de Cuentas anual Oficina  de
motivar la .Cl.J,ltura conocimiento y qgnsulta X N/A comunicacio | Actividad programada para diciembre
de la rendicién y de la Rendicion de
= nes
peticién de Cuentas anual, atodo el
cuentas. Banco.
Subcom_gonente 4 | 4.1 Realizar Ia_qncuesta . . . . La encuesta de Satisfaccion del Cliente para
Evaluacién y de percepcion de | 1. Encuesta de Satisfaccion al Cliente Gerencia de (1 - | 89% califi |
retroalimentacion | clientes externos periodo ENE- JUN 2020 X 100% | Servicio al | &% semesitre arrojo que e o calilica &
a la gestion ' Cliente BAC con notas altas (sobre una muestra de
a'a ges ' 149,318 encuestados).
institucional.




CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Sub

Fecha

%

Actividades Actividades Cumplidas Responsabl .

Cog:ggensegée/ Programadas Meta/Product% ;rogrgmadg Avance pe CIESEMEEIRNES
Subcomponente 1 1.1 Elaborar informes | Se elaboraron y se publicaron los Se evidenci6 la publicacién de los Informes de
Estructura ejecutivos a la Alta | informes de Gestion del Servicio al Gestion de Servicio al Cliente en la Intranet del
administrativa y Direccion, que permitan | Cliente, correspondientes a enero, Banco en los que se hizo seguimiento a:
Direccionamiento conocer el grado de | febreroy marzo en 2020 en la Intranet
estratégico avance y de gestion del | del Banco. ) - La gestion, calidad y oportunidad de los PQRS

drea de servicio al Gerencia | - Calidad del servicio
cliente del Banco. X 100% de Servicio | - Causas que generaron el mal servicio para
al Cliente | tomar acciones y mejorarlo.
- Capacitaciones del consumidor financiero, al
corte del 31 de marzo de 2020 se capacitaron
30784 consumidores financieros.
Subcomponente 1 1.2 Definir planes de | En conjunto con la Vp de Banca Respecto a la mejora de la experiencia del
Estructura accién entre la Alta | Agropecuaria y la Gerencia de consumidor y la formacién/capacitacion del
administrativa y Gerencia y el area de | Servicio al Cliente, se definieron las nuevo modelo de gestibn comercial la
Direccionamiento Servicio al Cliente para | iniciativas a trabajar para el 2020, Administracién ha venido desarrollando los
estratégico desarrollar  incentivas | enfocadas en: fortalecer la experiencia planes de acciébn que se relacionan a
de mejora. del cliente a través de los diferentes continuacion:
canales de atencion del Banco, la
educacién econémica y financiera, asi OAI2097-MC18217 (CON PLAN)
como la gestién de peticiones, quejas La Administracion reporta el establecimiento
o reclamos. Se dio inicio a la del Plan de Nivelacion para el Entrenamiento
implementacién de las siguientes Focalizado en las Regionales Cafetera y
actividades para desarrollar las Oriental para los Mdodulos 1y 2 (Planeacion de
iniciativas: Negocio y Cliente PYME), para los cual se
G . definieron las siguientes actividades: 1.
I Capacitacibn de  consumidores X 850 dergenu_a_ Definicion Poblacion Objetivo segun planta
financieros de forma presencial y 0 € Servicio vigente; 2. Asignacion Modulos 1 y 2 en
. al Cliente . ) :
virtual plataforma virtual Conéctate; 3.
F Mejorar la experiencia del cliente a Seguimiento/Monitoreo a la ejecucion del
través de los diferentes canales de programa; y 4. Certificacion de los
atencion al Banco, colaboradores. Ya se encuentra efectuado el
I Incrementar en un 10% el volumen de disefio del plan y se encuentra en fase de
llamadas recibidas en contacto ejecucion.
Banagrario
F Mejorar los tiempos de atencion de la OAI1972-MC17493 (CERRADO)
tipologia de dineros no dispensados La Administracion aporta los resultados de la
en cajeros automéaticos Encuesta Externa 2019, realizada por IPSOS,
F Implementacion  del ~ WhatsApp en la cual se presentan los resultados
corporativo del Banco entre otros. correspondientes al total institucional (4.7/5.0),
asi como para las diferentes bancas: i) Oficial
(3.9/5.0), i) Empresarial (3.7/5.0), i)




Sub Actividad Actividad lid Fecha % R bl
Componente/ I:)rg'[IVI ades ctividades Cumpl as Programada Avance esponsal Observaciones
AHEESEE gramadas Meta/Producto 1 > 3 e
Agropecuaria (4.7/5.0), iv) Personal (4.6/5.0), y
v) Microfinanzas (4.8/5.0)
1.3 Incorporar recursos | Se incluyé dentro el presupuesto de
en el presupuesto para | Gastos Administrativos e Inversiones
el desarrollo de | 2020 de la Vicepresidencia
iniciativas que mejoren | Agropecuaria, conceptos que mejoran
el servicio al ciudadano. | el servicio al ciudadano como:
- Servicio Call Center operacioén normal
y las nuevas campafias solicitadas por En Acta N° 669 del 19DIC2019 la Junta
las areas. Gerencia Directiva del Banco Agrario de Colombia,
- Servicio  de  Defensoria  del X 100% | de Servicio | aprobé el presupuesto para mejorar el servicio
Consumidor Financiero por quejas al Cliente | al ciudadano por $ 3,794,852,339, el cual esta
efectivamente atendidas para el afio incluido en el presupuesto de la VP.
2020. Agropecuaria.
- Realizacion de los estudios de los
clientes, Impresién de catrtillas,
diplomas e insertos como apoyo a las
jornadas de Educacion Financiera y
Capacitacion a los consumidores
financieros entre otros.
Subcomponente?2 2.1 Mejorar los | La Gerencia de Infraestructura Fisica, La Administracion aporta el cronograma
Fortalecimiento de espacios fisicos de | adelanta la contratacién y ejecucion ajustado para el 2020 el cual refleja un nivel de
los canales de atencion y servicio al | de obras como: avance global del 23% con el siguiente nivel de
atencion ciudadano en el Banco . detalle:
Agrario. - Gestion para la apertura qQ dos (2)
oficinas y traslado de 13 oficinas. - Traslados de Oficinas (54%): incluye las
- Adecuacion de Bafios para personas sedes de Palilitas, Guitirilla, La Hormiga,
con discapacidad, en 83 oficinas de Contadero, Duitama, Barrancabermeja,
las  Regionales de Antioquia, Altamira, Barranquilla El Prado, Anori, San
Santander, Sur, Costa y Cafetera José Caldas, Giron, San Antonio, Cocorna,
- Remodelaciones en 17 oficinas. Gerencia Baranoa y Argelia.
de
X | X 46% Inmuebles | -Remodelaciones (37%): incluye las sedes de
Sucre, Acacias, Regional Sur, Ibagué,
Sopetran, San Jerdonimo, Cisneros, San Luis,
Calarcd, Filandia, Paispamba, Apartado,
Campo de la Cruz, Manati, Cartagena, Saldafia
y Linares.
-Aperturas (49%): Incluye avances de las
oficinas de Guayabetal, San Juan de Uraba y
Amalfi




Sub Actividad Actividad lid Fecha % R bl
Componente/ PrcC)'[IVI ades ctividades Cumplidas Programada Avance esponsal Observaciones
AHEESEE gramadas Meta/Producto 1 > 3 e
- Instalacién de Bafios/Unidades Sanitarias
(48%)
2.2 Mejorar los tiempos | El total de PQRS atendidos en el Se observo que los tiempos de respuesta en el
de respuesta de los | periodo (Mayo — Agosto) fue de afio 2020 han mejorado a través del tiempo con
PQR recibidos de los | 34,190 casos de los cuales, se Gerencia relacién al 2019; sin embargo, es importante
consumidores atendieron oportunamente 31,641 | X | X 93% de servicio | resaltar que se presentd un incremento del
financieros. obteniendo una oportunidad de al cliente (103%) en el volumen de PQRs durante el mes
respuesta del 93%. de julio 2020 llegando a 13,388 casos en el mes
vs 6,602; 7,197 y 7,003 de mayo, junio y agosto
respectivamente, lo cual resalta la gestion
realizada por la Administracién por mantener el
indicador en la misma tendencia.
Subcomponente 2 2.3 Implementar | Divulgacion de los protocolos de Pese a que la actividad esta programada para
Fortalecimiento de actividades gue | atencion para las personas en diciembre; se observo la divulgacion a través
los canales de garanticen la | situacion de discapacidad; tanto para de los medios de comunicacion sobre los
atencion. accesibilidad de las | funcionarios del Front y Back office. protocolos de a tencién de las personas en
personas en situacion Gerencia situacién de discapacidad.
de discapacidad a los | Capacitacion obligatoria Virtual sobre X 70% de Servicio
servicios de la entidad. | SAC especificamente el capitulo de al Cliente. Adicionalmente, actualmente se encuentra
atencion a personas en situacion de vigente en la plataforma “Conéctate” el curso
discapacidad. de SAC se vencera el préximo 21 de
septiembre de 2020.
Subcomponente 2 2.4 Implementar | Se cuenta con un aplicativo de PQRS El seguimiento y la trazabilidad de los
Fortalecimiento de sistemas de | para gestionar los requerimientos del requerimientos de los ciudadanos, mediante los
los canales de informacién gue | ciudadano mediante la cual se realiza informes de gestidn, se encuentra publicado en
atencion faciliten la gestion y | seguimiento a la oportunidad de la la intranet del BAC
trazabilidad de los | respuesta, a la antigledad de los
requerimientos de los | casos sin responder y las tipologias
ciudadanos. mas frecuentes. 100% | Gerencia
Se identific6 que en la tipologia que X de SEervicio
méas frecuente y la que se debe al cliente
mejorar para dar un buen servicio al
ciudadano es Dineros no dispensados
en ATM.
Al cierre del mes de marzo se tenian
84 casos con vejez superior a 60 dias,
cifra que, comparada con el mes
anterior, aumento en 8%.
Subcomponente 2 25 Revisar la | Durante el periodo mayo-agosto se Se realiz6 aseguramiento de la calidad de los
Fortalecimiento de consistencia de la | evaluaron 34,190 PQRs atendidos por PQRS en el periodo mediante informe de
los canales de informacibn que se | la Gerencia de Servicio al Cliente, calidad en las respuestas de los mismos, el que
atencion entrega al ciudadano a | alcanzando un cierre en el 95% delos | X | X 95%




Sub Actividad Actividad lid Fecha % R bl
Componente/ PrcC)'[IVI ades ctividades Cumplidas Programada Avance esponsal Observaciones
AHEESEE gramadas Meta/Producto 1 > 3 e
través de los diferentes | casos, teniendo un rezago promedio Gerencia fue suministrado por la gerencia de servicio al
canales de atencion. para el periodo del 4.9% (respuestas de servicio | cliente.
parciales). al cliente
Debido al volumen de normalizaciones y
solicitudes de auxilios gestionados, se presentd
un incremento del 16% en las respuestas
parciales de julio respecto del mes anterior. Sin
embargo, el desempefio acumulado se
mantiene en linea al comparar el 95% del
presente informe versus el 95.8% reportado en
el primer seguimiento del PAAC.
Subcomponente 2 2.6 Establecer | Los indicadores establecidos para Los indicadores se encuentran formulados,
Fortalecimiento de indicadores que | medir el desempefio de los canales de Gerencia implementados y se actualizan periédicamente
los canales de permitan  medir el | atencion son: nivel de servicio | X | X 93% de servicio | para su monitoreo y control.
atencién desempefioc de los | (Volumen de llamadas atendidas por al cliente
canales de atencion y | los agentes de 15 segundos) y el nivel Se reportd un nivel de atencién promedio del
consolidar estadisticas | de atencion (llamadas contestadas / 92% para el periodo versus el 88% reportado
sobre tiempos de | llamadas recibidas), los cuales en el primer seguimiento del PAAC. Los
espera, tiempos de | obtuvieron los siguientes resultados: resultados representan un avance del 95%
atencion y cantidad de sobre la meta (establecida en 97%).
ciudadanos atendidos. - La cantidad de ciudadanos atendidos
entre mayo a agosto de 2020 fue de Respecto al nivel de servicio, éste alcanzé un
1,568,391 obteniendo un nivel de desempefio promedio de 73% para el periodo
atencion del 92%. mayo-agosto que representa una disminucion
desde el 75% reportado en el informe anterior.
- La cantidad de llamadas atendidas Sin embargo, los resultados representan un
por los agentes antes de 15 segundos avance del 91% sobre la meta (establecida en
para el periodo mayo-agosto fueron de 80%)
958,502, obteniendo un nivel de
servicio promedio del 73% en el Lo anterior da un avance de la actividad del
periodo bajo andlisis. (95%+91%) / 2 = 93%
Debido a la emergencia por el COVID-
19 la linea tuvo un alto flujo de
llamadas lo que hizo que los
indicadores en general se vieran
afectados.
Subcomponente 2 2.7 Implementar | Las actividades planteadas son las La Administracion aporta el diagndstico y
Fortalecimiento de protocolos de servicio al | siguientes: . propuestas para el modelo de atencion al
. Gerencia .
los canales de ciudadano en todos los % | x 3504 de Servicio cliente (16JUL2020) que cuenta con ftres
atencion. canales para garantizar | 1. Ajuste en Linea de Gestion PQR 0 . pilares:
; . : al Cliente.
la calidad y cordialidad | 2. Ajuste a la estructura de acuerdo
con la propuesta aprobada, se logré




Sub Actividad Actividad lid Fecha % R bl
Componente/ I:)rg'[IVI ades ctividades Cumplidas Programada Avance esponsal Observaciones
AHEESEE gramadas Meta/Producto 1 > 3 e
en la atencion al | la aprobacion de 3 temporales para 1. Alcance y Proyeccion del Area (experiencia
ciudadano. reforzar la gestion de PQR; sin del cliente; segmentacion y retencion)
embargo, esté pendiente la 2. Gestion de PQRs (refuerzo de la capacidad
aprobacién de la resolucion para el del equipo para atender la demanda generada
ajuste integral de la planta. por la emergencia sanitaria y ANS con las
3. Disefio de Estrategia de Venta areas)
Cruzada con la Gerencia de 3. Administracion del Call Center
Desarrollo Comercial. (benchmarking de tarifas y esquemas de pago).
4. Revision a Call Center/Eficiencia 4. Nueva Estructura (Gestion de PQR/Call
Operacional Center; Experiencia del Cliente; Educacion
Econdmica y Financiera).
Se han efectuado 1/4 actividades
planteadas y se presentan avances Al respecto, la Administracion informa que en
en la modificacion de la estructura. tanto no se dé la aprobacion de la Resolucion,
no se puede iniciar con la implementacion de
las actividades pendientes, razon por la cual
sera sujeto de evaluacion en el tercer
entregable.
Subcomponente 3 3.1 Fortalecer las Unidad de
Talento Humano. competencias de los Inducciony | Pese a que la actividad programada para
funcionarios que Entrenami | diciembre se observé que el area de Talento
atienden directamente a | Listas de asistencia y capacitacion de X 45% ento Humano dispone de mecanismos de Induccidn,
los ciudadanos a través | funcionarios para el afio 2020 (Gerencia Reinduccion para la fuerza comercial y el curso
de capacitaciones. de del SAC para la totalidad de funcionarios del
Aprovision | Banco.
amiento).
Subcomponente 3 3.2 Evaluar el | Se plantean las siguientes 1. Formulacién del Plan Tactico: Como
Talento Humano desempefio de los | actividades: consecuencia del proceso de formulacion
funcionarios del Banco estratégica se definieron los indicadores
en relacibn con su | 1. Formulacién del Plan Té4ctico de la tacticos de la gerencia (Consumidores
comportamiento y | Gerencia de Servicio al Cliente que financieros capacitados; indice de Satisfaccion
actitud en la interaccion | contiene los indicadores individuales de Cliente Externo; Oportunidad en la Atencion
con los ciudadanos. y colectivos para medir el desempefio de PQRs; Numero de Informes de
de los funcionarios. G . Principales Causas Generadoras de PQRs;
2. Seguimiento/Monitoreo del Plan X 100% Erencia | Nivel de Atencién del Call Center).
P . % | de servicio
Téctico de la Gerencia. | cliente
3. Evaluacion de desempefio de los al cliente. 2. Seguimiento al Plan Téctico: La Gerencia de
funcionarios de la gerencia. Planeacion Financiera reporta los resultados de
los indicadores para la gerencia bajo estudio.
3. Evaluacion de Desempefio a los funcionarios
de la Gerencia: Realizada durante los meses
de julio/agosto de manera uniforme con el resto
del personal del BAC.




Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha % Responsabl
Componente / p d Meta/Prod p Programada Avance p Observaciones
Procesos rogramadas et roducto 1 2 3 ®
Subcomponente 4 4.1 Actualizar el | Actualizando el manual de Gestion de Aunque la actividad programada para
Normativo y reglamento interno para | PQRS y manual de usuario del diciembre, se observo se encuentra en proceso
procedimental la gestion de las | aplicativo PQR. Gerencia la formalizgcién de los documentos para la
peticiones, quejas Yy X 50% de servicio actualizacién de d_el manual de PQRS. que se
reclamos. - adelantan las gestiones.
al cliente. . .
De igual manera ala fecha se tiene programado
unareunion con el area de Riesgos para alinear
la documentacion y los cambios.
Subcomponente 4 4.2 Elaborar | Se elaboraron y se publicaron los Los Informes de Gestion de Servicio al Cliente
Normativo y periédicamente informes de Gestion del Servicio al del primer trimestre del 2020 se encuentran
procedimental informes de PQRSD | Cliente, correspondientes a los meses Gerencia publicados en la Intranet del Banco.
para identificar | de enero, febrero y marzo 2020 en la | X 100% de servicio
oportunidades de | Intranet del Banco. al cliente
mejora en la prestacion
de los servicios.
Subcomponente 4 4.3 Identificar, | Actualizacion del Manual de ajustes Aunque la actividad programada para
Normativo y documentar y optimizar | en PQR para optimizar los tiempos de diciembre se observé se encuentra en proceso
procedimental los procesos internos | PQRS Gerencia la formalizacion de los documentos para la
para la gestién de las X 50% de servicio actualizaciéon de del manual de PQRS. que se
peticiones, quejas, al cliente adelantan las gestiones.
reclamos, tramites vy ' De igual manera ala fecha se tiene programado
otros  procedimientos unareunién con el area de Riesgos para alinear
administrativos. la documentacién y los cambios.
Subcomponente 4 4.4 Construir e Aunque la actividad programada para
Normativo y implementar una | Politica de Proteccion de Datos diciembre se observé que bajo el Boletin AN-
procedimental politica de proteccion | Personales X 100% Proteccion | 011-20 del 23 de enero de 2020 se publico la
de datos personales. de Datos. politca de datos personales; y esti
actualmente se encuentra en proceso de
actualizacion.
Subcomponente 4 4.5 Verificar la | Actualizacion de la Direccién de la Pese a que la actividad programada para
Normativo y necesidad de | Carta de Trato Digno y su publicacion diciembre, se identifico la actualizacion de
procedimental actualizacion de la carta Carta de trato digno y la publicacion en el
de trato digno vy Gerencia siguiente Link:
publicarla en la pagina X 100% | de servicio
web del Banco. al cliente. https://www.bancoagrario.gov.co/Documents/D
ocumento%20Carta%20trato%20digno%20al
%20Usuario%20%281%29.pdf
Subcomponente 5 5.1 Informar los | Se elaboraron y se publicaron
Relacionamiento resultados de las informe§ de rgsultados dg encuestas Gerencia La Administracion genera informes mensuales
con el ciudadano. ngg:;éiaésn gg gintiSI,ISfaccoCrlroenspodneijlierﬁézntea (cigg X 100% | de ;ervicio dg ge.s,tién que son informad(,)sl a la Alta
ciudadanos respecto a | periodos enero-junio, y julio 2020 los al cliente. Direccion mediante correo electronico.
la calidad del servicio | cuales fueron informados a la Alta
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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
Subcomponente 1 1.1 Actualizar en la En la pagina web del Banco se publico la
Lineamientos de herramienta dispuesta | 1. Realizacién/Actualizacion del Version No. 2 del Plan Anticorrupcion y
Transparencia por la Procuraduria Plan Anticorrupcion y Atencion al Atencion al Ciudadano (31G02020)
Activa. General de la Nacién, el Ciudadano. actividad alineada con el autodiagnostico
autodiagndstico de de cumplimiento de la ley 1712 de 2014,
cumplimiento de la ley | 2. Remision del autodiagnostico. gue exige la coordinacion y consolidacion
1712 de 2014, de la Matriz indice de Transparencia y
coordinando y | 3. Actualizacién del autodiagndéstico Acceso a la Informacién Publica o Matriz de
consolidando la Matriz en la herramienta de la PGN. Cumplimiento Sujeto Obligado Tradicional.
indice de
Transparencia y Sin embargo, dado que la Procuraduria
Acceso a la Informacion General de la Nacion no dispuso la
Pdblica o Matriz de Secretaria herramienta con corte a 31 de agosto para
Cumplimiento  Sujeto X 85% General realizar el autodiagnéstico de cumplimiento
Obligado Tradicional. ) de la ley 1712 de 2014 la Administracion
amplio la fecha en el documento publicado
en la pagina web denominado Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano
para el 31 de diciembre (ver pagina 11
documento PAAC_2020).
En sintesis, Unicamente queda pendiente la
carga en la herramienta de la PGN una vez
el ente de control habilita la herramienta.
Este punto debe ser sujeto de seguimiento
para el ultimo entregable de la vigencia
2020.
Subcomponente 1 1.2 Actualizar y La pagina web corporativa presenta
Lineamientos de organizar la informacion vinculos para acceder a: i) mecanismos de
Transparencia publicada en el link de " . contacto (localizacion fisica, correos de
. : Gerencia de P L
Activa. transparencia y acceso X N/A Marca y contacto, politica de proteccion de datos
a la informacion" de N/A Publicidad personales); ii) Informacion de interés

acuerdo a los
lineamientos del Anexo

(estudios, investigaciones, publicaciones,
convocatorias, preguntas  frecuentes,
noticias, informacion para nifios vy




Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Programadas Meta/Producto Programada Avance Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
1 de la resolucion adolescentes, entre otros aspectos
3564/15 - Min Tic. mencionados en la normativa.
Subcomponente 1 1.3 Realizar verificacion Actividad realizada en el trabajo de
Lineamientos de acerca de la aseguramiento OAI2167 de mayo 2020,
Transparencia implementacién de la especificamente en la prueba de
Activa. Ley 1712 de 2014 - Ley N/A cumplimiento normativo que evalué la
de Transparencia y del Ofici aplicacion de los criterios referentes a
. oA icina : - - 9 -
acceso a la informacion X 100% | Auditoria disponibilidad de la informacion, criterio
publica. Interna diferencial de accesibilidad, informacién
’ minima de la entidad (estructura, ubicacion,
horarios de atencion, directorio y servicios,
entre otros aspectos contemplados en la
ley).
Subcomponente 2 2.1 Atender | El total de PQRS atendidos en el En la revision del indicador de oportunidad
Lineamientos de oportunamente los | periodo mayo-agosto fue de 34,190 de Gerencia de y de los soportes suministrados por la
Transparencia PQR radicados por los | los cuales, se atendieron | X | X 93% servicio al Gerencia del Servicio al cliente se evidencié
Pasiva ciudadanos oportunamente 31,641, obteniendo cliente que la oportunidad de atencién de los PQR
una oportunidad de respuesta del fue del 93% en el periodo mayo-agosto
93%. presentando una leve disminucién desde el
95% reportado en el informe anterior.
Subcomponente 3 3.1 Incluir en la pagina | Desde la Gerencia de Marca 'y
Instrumentos de web del Banco el | Publicidad se comparten las
Gestion de la Servicio de | evidencias de la publicacién del link
Informacion. Interpretacion en linea | sobre la inclusién del Servicio de Gerencia de Actividad completada
SIEL- Interpretacion en linea SIEL. Esto X 100% | Marca y P )
(http://centroderelevo.g | quedd actualizado desde el 8 de Publicidad Para ello. se creé un espacio en la seccion
ov.co/632/w3- agosto de 2019 atendiendo el Enlaces ’ de  Interés P del sitio web
propertyvalue- requerimiento realizado desde la bancoaarario.qov.co. ubicada en el
15254.html). Coordinacion SIGYC Regional WWW. grario.gov.co, -ubic .
Subcomponente 4 4.1 Incluir en la pagina | Bogota. home, parte inferior derecha, prlmer_l!nk de
Criterio diferencial Web del Banco el la cuarta cqlgmna. Este textq'redlrlg'e al
de accesibilidad Servicio de enlace Servicio de Interpretacion en linea
' Interpretacion en linea Gerencia  de SIEL https://centroderelevo.gov.co/632/w3-
SIEL- X 100% | Marca y propgrtyvalue—15254.html o
(http://centroderelevo.g Publicidad Actividad programada para junio,
ov.co/632/w3-
propertyvalue-
15254.html).




Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Programadas Meta/Producto Programada Avance Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 5 5.1 Realizar Informe de | Se realizaron los informes mensuales Los Informes de atencidon de peticiones,
Monitoreo atencion de peticiones | de Gestién de PQR de la Gerencia de Gerencia de quejas o reclamos elaborados por la
guejas o reclamos Servicio al Cliente, correspondientesal | X | X 100% Servicio al Gerencia de Servicio al Cliente para el
trimestre mayo, junio y julio 2020. Cliente periodo mayo-julio del 2020, los cuales se
encuentran Publicados en la Intranet del
Banco.
SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES
Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha % Avance Responsable Observaciones
Componente / Programadas Meta/Producto Programada
Procesos 1 2 3
Comité de Etica Generar informe | - El Banco recibi6 denuncias por la linea de | X 100% Gestor de Etica | El gestor de ética elaboré el informe de

trimestral al comité de
ética, acerca de los
hallazgos, acciones vy
recomendaciones para
la alta direccion frente a
la mitigacién de riesgos.
El informe debe incluir
temas de conflicto de
interés, hechos de
corrupcién, fallas en la
aplicacion de
procedimientos y faltas
disciplinarias

transparencia 018000 971414 y otras fuentes, las
cuales se gestionaron por la Oficina de Control
Disciplinario

- El gestor de ética elabor6 el informe
correspondiente al primer trimestre de 2020

hallazgos y recomendaciones al comité de
ética correspondiente al primer trimestre
del 2020, en el que se registraron 682
casos, recibidos de la Oficina de Control
Disciplinario, seguridad Bancaria y PQR’s,
los cuales se clasificaron en las siguientes
tipologias: Conflicto de Interés (1%), II)
Disciplinario  (7%), Ill) Eventos de
Corrupcion (0.28%) y IV) Fallas en la
Aplicaciéon de Procedimientos (92%).

En Acta del dltimo Comit¢é de Etica
realizado el 030CT2019 se evidenci6é que
el gestor de ética propuso 6
recomendaciones de las cuales 4 fueron
acogidas, relacionadas con establecer
funciones claras en los procesos Yy
procedimientos del Banco, hacer reportes
de fraude a la Unidad de Informacién y
Andlisis Financiero UIAF, unificar la
administracion y manejo de los temas de
anticorrupcion y ética en una sola éarea,
entre otros.

Elabord: Santiago Felipe Urrea Sabogal — Profesional de la OAl

Reviso:
Aprobo:
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Sandra Isabel Nifio Ortiz — Jefe de la Oficina de Auditoria Interna
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