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FORMATO DE SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

CIUDADANO

Entidad: Banco Agrario de Colombia
Vigencia: Mayo a agosto 31 de 2021
Fecha de publicacion:

Componentes: Seis Componentes

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

Sub L . Fecha
Componente / Actividades Programadas Actl(v'\;(i?glclejsrgjuurgtpoll)das Programada szgce Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 1 | 1.1 Actualizar la Politica de | Politica de Riesgo Anticorrupcion

Politica de | Administracién de Riesgos de | actualizada para la vigencia en 1. La Politca de Administracion de
Administracion de | Corrupcién y realizar | curso. Riesgos de Corrupcion (RI-PL-015) fue
Riesgos seguimiento y evaluacion de su actualizada el 10-01-2020, y tiene como
implementacion. propdsito  definir 'y establecer los
parametros que permiten administrar y
gestionar los riesgos de corrupcion a los

Gerencia de cuales esta expuesta la Entidad

X 100% | Riesgo

Operativo. http://bac/Normatividad/gestionProcesos/

Politicas/RI-PL-015.pdf

2. La evaluacion a
seguimiento se realiza de manera
independiente por parte de la OAl
mediante los seguimientos cuatrimestrales
a la implementacién del PAAC.

la aplicacion y




Sub . . Fecha
Componente / Actividades Programadas ACt'(V,\;I:?g“efrgjuuTg;das Programada Av;/;ce Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 2 | 2.1 Elaborar matriz de riesgos | La Estrategia del Banco es la de En el andlisis de causas y medicién de los
Construccion del | de corrupcion del afio 2021 con | gestionar los riesgos en toda la impactos para la identificacion y evaluacion
Mapa de Riesgos | el apoyo de las areas del | organizacién, involucrando los de los riesgos de corrupcion, se evidencio
de Corrupcion Banco. 27 procesos que:
Se realiz6 la consolidacion de la - De 109 riesgos de  corrupcion
informacién de los mapas !dentlflcados en eI. 2020, se present6 un
aprobados por los duefios de los incremento de 4 riesgos para tener 113
procesos determinando el perfil en 2020.
de riesgo de corrupcién del SEVERIDAD | SEVERIDAD
Banco y obteniendo como INHERENTE RESIDUAL
resultado la Matriz actualizada 8 0
para publicar. - 35 0
La Entidad termind la guia MODERADO 17 7
“Metodologia para la Gerencia de BAIO 3 36
administracion de riesgos de | y 100% | Riesgo TOTAL 113 113
?cirgwuefl)iczlgga Ia; C;ﬁlbﬁsa?jgcueenm:g Operativo. - Los contrgles c_a?dstentes asociados a las
intranet del Banco desde el causas |dent|f|cada§ presentan una
3/11/2020 mitigacion de la severidad de mhere.nte a
’ residual sin exceder la politica de riesgo
manteniendo los riesgos en la tolerancia
aceptable asi:
MAPA DE RIESGOS RESIDUAL
PROBABILIDAD
Casi segur
Probable
Posible
®
Rara vez
Moderado Mayor Catastrofico
IMPACTO
Subcomponente 3 . Gerencia de . .
3.1 Realizar proceso . No aplica % de avance, se evaluara en el
Consulta y L Resultados de encuesta externa X N/A Riesgo o
. - participativo externo . tercer seguimiento de 2021
Divulgacion Operativo.
Subcomponente 3 | 3.2 Divulgar la Matriz de | Se actualizé la Matriz de Riesgos La Matriz de Riesgos de Corrupcién 2021
Consulta y | riesgos de corrupcion en la | de Corrupcion y se publico el se actualizé el 29ENE2020 y se encuentra
Divulgacion pagina web del Banco y la | 29ENE2021 en la pagina web del publicada en la pagina web y en la intranet
Intranet. Banco: Gerencia de | del Banco el 26/03/2021, para que tanto
X 100% | Riesgo los ciudadanos como los funcionarios la
MAPA DE RIESGOS INHERENTE Operativo. puedan consultar.
MAPA DE RIESGOS RESIDUAL
http://bac/Vicepresidencias/Riesqos/SARO/
Procesos/Gestion%20de%20Riesgos/Ries



https://www.bancoagrario.gov.co/Documents/Matriz_Riesgos_Corrupcion_Consolidada_2021.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/Documents/Matriz_Riesgos_Corrupcion_Consolidada_2021.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?:”ejsmcduurz&lidas Programada Av;/gce Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
00%20de%20corrupcion/Riesqo%20de%2
Ocorrupcién.pdf
Subcomponente 4 | 4.1 Determinar cudles riesgos
Monitoreo y se encuentran por fuera del | Correo enviado a Auditoria .
N ) - Gerencia de . .
Revision perfil aceptado por el Banco | Interna con riesgos por fuera de X N/A Riesgo No aplica % de avance, se evaluara en el
para reportar a Auditoria. lo aceptado . tercer seguimiento de 2021
Operativo.
Subcomponente 4 | 4.2 Actualizar la Matriz de
Mggcﬁsrigzy cl?ées?gss dgvgr?trcr)l;pcg)en arigiglc: Matriz de Riesgo Actualizada X N/A Si?ar:;: @ de No aplica % qle avance, se evaluara en el
. tercer seguimiento de 2021
reportados. Operativo.
Subcomponente 5 | 5.1 Determinar la efectividad | La Oficina de Auditoria Interna Se analizaron diecisiete (17) controles de
Seguimiento de los controles, analizar el | evalu6 mediante seleccion de ocho (8) riesgos de corrupcion vinculados a
disefio e idoneidad de los | muestra no estadistica los procesos de gestion de
controles y si son adecuados | (aleatorio) el disefio y eficacia de compras/contratacion, gestiéon de Logistica,
para prevenir o mitigar los | los controles que mitigan los y gestion de efectivo, encontrando lo
riesgos de corrupcion, revisar | Riesgos de Corrupcion siguiente:
las acciones de monitoreo, | correspondiente a los procesos
relacionadas con los Riesgos | de gestién comercial, gestion de e 71 % de los controles cuentan con
de Corrupcion. canales, gestion de crédito y un disefio coherente con la causa
gestion de operaciones. (12/17), cuentan con responsable
. de ejecucion, tienen periodicidad
w | x 4% glfjlgztnoaria de definida y estan documentados.
Los controles con debilidades en el
Interna disefio principalmente obedecen a
vinculacion de normativa no
vigente y/o desalineacion de
ejecutor.

e 76% de los controles presentan
eficacia operativa (13/17) teniendo
en cuenta que se aportaron las
evidencias necesarias para
corroborar su funcionamiento.



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

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 La Unidad Gobierno de Procesos y Proyectos
Identificacion de tramites que se | Listado de 44 tramites desde mayo de remitio el listado de 44 tramites a racionalizar,
tramites encuentran registrados | 2019 hasta julio de 2020. dentro de los que se encuentran: Cancelacion
en el SUIT de cuenta corriente y/o de ahorros; Crédito de
Jefatura ! - . P i
. libranza para libre inversion; Cancelacion de
X Gobierno de g . e
100% garantia; Refinanciacibon de deuda por
Procesos y . L g, -
Proyectos 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 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 en el SUIT, se estableci6 que, en el 2021 se
Tramites areas responsables | gestores de procesos de cada Jefatura optimizara el nimero 93 correspondiente a
para determinar | Vicepresidencia. X 100% Gobierno de | crédito de libranza para libre inversion. No se
actividades de Procesos y obtuvieron registros de los andlisis
racionalizacion Proyectos realizados, ya que fueron tratados en
reuniones de trabajo y asesorias de manera
virtual.
Subcomponente 3 | 3.1 Registrar los Esta el SUIT registrado el tramite N°93 En el 2021 se registr6 el proceso de
Racionalizacion trdmites a racionalizar de Crédito de libranza para libre racionalizacion el trdmite de crédito de
durante el afio 2021 inversion para ser ejecutado en la libranza para libre inversion esté esta
vigencia 2021. Jefatura publicado en la pagina web del Banco.
X 100% Gobierno de | Comprende tres grandes etapas:
Procesos y
Proyectos a. Suscripcién y formalizacion del convenio
b. Originacion, que comprende todo el
proceso de radicacion, analisis desembolso
¢. Administracion de la cartera.
Subcomponente 4 | 4.1 Registrar las
Interoperabilidad actividades de avance
Jefatura
en temas de Gobiernode | No aplica % de avance, se evaluara en el
interoperabilidad Registro SUIT X N/A P L !
. Procesos y tercer seguimiento de 2021
previamente
Proyectos
entregadas por los
duefios de los trdmites
Subcomponente 5 | 5.1 Realizar
Seguimiento seguimiento a los Oficina  de
Ay - L0 .
tramites definidos para | |htormes de seguimiento X | N/A Auditoria No aplica % de avance, se evaluara en el
racionalizar en el afo Interna tercer seguimiento de 2021
2021 '




TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

Sub . . . Fecha %
Componente / Actividades Actividades Cumplidas Programada | Avance | Responsable Observaciones
Procesos Programadas Meta/Producto 7 5 3
Subcomponente 1 | 1.1 Divulgar por | La Gerencia de Mercadeo y Publicidad La Gerencia de Mercadeo y Publicidad
Informacion de medio de las redes | elaborara un informe mensual para elaboré un informe mensual en abril, mayo,
calidad y en sociales  informacion | demostrar el cumplimiento de la gestién junio y julio de 2021, en el cual se indica el
lenguaje sobre la gestion del | efectuada. tema publicado y por el medio utilizado como
comprensible. Banco Facebook, Instagram, Twitter y LinkedIn. Con
. Informacion relevante como:
Gerencia de
0,
XX 100% '\Pﬂl?l;ﬁgié/a d - Seguro Agricola
- Descuento por compras con TC
- Lineas Especiales de Crédito (LEC)
- Cuenta digital MoviCuenta/whatsup
- Medidas de ciberseguridad en banca virtual
- Entre otros aspectos
Informe de Gestion del BAC 2020, el cual
consta de 232 paginas, en donde se tratan
1.2 Preparar y publicar diferentes temas relacionados con la
Subcomponente 1 | 0o de'la pagina organizacién, se encuentra dividido en
gﬁé?c?c'cé?] de web del Banco el Gerenciade | capitulos acerca del banco, talento humano,
lon ua'ey Informe de Gestion Informe de Gestion del BAC 2020 X 100% | Planeacion | Sociedad, indices, quienes somos, clientes,
corﬁ rénsible Sostenible Financiera resultados financieros entre otros aspectos
p : correspondiente al tratados en el mismo documento.
periodo 2020 https://www.bancoagrario.gov.co/RelacionAc
cionistas/Documents/Informe_gestion_soste
nibilidad 2020.pdf
Subcomponente 1 | 1.3 Realizar
Informacion de publicaciones y -
- - . S Oficina  de . .
calidad y en comunicados de prensa | Informe Consolidado de publicaciones - No aplica % de avance, se evaluara en el
. ; > N X N/A comunicacio o
lenguaje con informacién | y comunicaciones de prensa. nes tercer seguimiento de 2021
comprensible. correspondiente a la )
Gestion del Banco.
2.1 Generar informe de
Subcomponente 2
s redes en el que se . .
Dialogo de doble ; . . Informe de la percepcién de la Gerencia de . .
. visualice la percepcion . p - No aplica % de avance, se evaluara en el
via con la - . ciudadania respecto de la Gestion del X | N/A Marca y -
. . de la ciudadania - tercer seguimiento de 2021
ciudadania y sus . Banco. Publicidad.
o respecto de la Gestion
organizaciones.
del Banco.



https://www.bancoagrario.gov.co/RelacionAccionistas/Documents/Informe_gestion_sostenibilidad_2020.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RelacionAccionistas/Documents/Informe_gestion_sostenibilidad_2020.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/RelacionAccionistas/Documents/Informe_gestion_sostenibilidad_2020.pdf

Sub
Componente /
Procesos

Actividades
Programadas

Actividades Cumplidas
Meta/Producto

Fecha

Programada

1

2

3

%
Avance

Responsable

Observaciones

Subcomponente 2
Dialogo de doble
via con la
ciudadania y sus
organizaciones.

2.2 Publicar y divulgar

informacién externa

Publicaciones realizadas en la pagina
Web del Banco.

100%

Gerencia de
Marca y
Publicidad.

En la pagina web del Banco Agrario se
encuentra  publicada la  informacién
relacionada con cada una de sus Bancas
(Agropecuaria, Empresarial, Pymes,
Microfinanzas, Oficial y de personas), en
estos espacios se pone a disposicion
multiples soluciones financieras para cada
uno de los sectores segun la especialidad de
cada una de sus bancas.

Asi mismo, el Banco Agrario a través de sus
redes sociales publica informacion de interés
sobre la gestion de programas establecidos
para los clientes, aclaraciones e
informaciones sobre temas en prestacion de
productos y servicios y los distintos beneficios
prestados en los diferentes sectores
productivos.

Subcomponente 2
Dialogo de doble
via con la
ciudadania y sus
organizaciones.

2.3 Publicar y divulgar
comunicados de prensa
en la seccion noticias

en la pagina web

Publicaciones realizadas en la pagina
Web del Banco.

100%

Oficina  de
Comunicacio
nes

La Oficina de Comunicaciones compartio el
reporte de los diecinueve (19) comunicados
de prensa con sus correspondientes links de
publicacion en la pagina web corporativa
elaborados durante el periodo abril — julio de
2021. Entre los més relevantes estan los
siguientes:

- BRC Standard & Poor’s ratificé la mas alta
calificacion (AAA) del Banco Agrario — 22 de
junio

- En el primer trimestre de 2021, el Banco
Agrario alcanz6 utilidades por $131.119
millones — 15 de abril

- Banco Agrario recibe por segundo afio
consecutivo premio a la innovacion de
Fintech Americas — 13 de mayo

https://www.bancoagrario.gov.co/noticias/Pa
ginas/default.aspx



https://www.bancoagrario.gov.co/noticias/Paginas/default.aspx
https://www.bancoagrario.gov.co/noticias/Paginas/default.aspx

sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %

COFF)T:ODSQSGQSte/ Programadas e i’ngfzmadi Avance | Responsable Observaciones
Subcomponente 3 | 3.1 Realizar Pieza de | Pieza de Comunicacion Gerencia de | La Vicepresidencia de Estrategia y Finanzas
Incentivos  para | comunicacion Planeacion efectuaron dos banners en los cuales el
motivar la cultura | informando que el Financiera banco inform6 al pubico que se encontraba
de la rendicién y | Banco esta construyendo el informe de Gestion y
peticién de | construyendo el informe sostenibilidad 2020 e invito a los interesados
cuentas. de Gestion y gue remitieran a través del correo electronico

Sostenibilidad y que si X 100% servicio.cliente@bancoagrario.gov.co las
hay alguna sugerencia consideraciones relevantes para incluirlas en
0 requerimiento nos lo el informe.
haga conocer a través
de los canales de
atencion al cliente
Subcomponente 4 4.1 Reali
S .1 Realizar la . . .
Evaluacién y encuesta de Gerencia de | No aplica % de avance, se evaluara en el
retroalimentacion i6n de client Encuesta de Satisfaccion X N/A Servicio  al | tercer seguimiento de 2021
a la gestion percepcion de clientes Cliente.
A externos.
institucional.




CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Sub
Componente /
Procesos

Actividades
Programadas

Actividades Cumplidas
Meta/Producto

Fecha

Programada

1

2

3

%
Avance

Responsabl
e

Observaciones

Subcomponente 1
Estructura
administrativa y
Direccionamiento
estratégico

1.1 Elaborar informes
ejecutivos a la Alta
Direccion, que permitan
conocer el grado de
avance y de gestion del
area de servicio al
cliente del Banco.

Informe a la Alta Direccion

100%

Gerencia
de Servicio
al Cliente

La Gerencia de Servicio al cliente presento
informes de gestién pera los meses de abiril,
mayo, junio y junio de 2021 en los que se hizo
seguimiento a la gestion y/o resultados de las
guejas y reclamaciones por mes, casos
cerrados a favor del Banco y a favor de los
clientes, casos pendientes por resolver e
indicador de oportunidad en los tiempos de
respuesta.

Para el segundo seguimiento de 2021 se
capacitaron a 1,289,940 consumidores
financieros a nivel nacional (+11% versus el ler
Seguimiento). En estas jornadas se continta
haciendo énfasis en cultura de pago y las
consecuencias en las que incurren los
consumidores si no pagan a tiempo sus
deudas.

Subcomponente 1
Estructura
administrativa y
Direccionamiento
estratégico

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

Presupuesto para la vigencia 2021,
aprobado por la Junta Directiva.

100%

Gerencia
de Servicio
al Cliente

La Gerencia de Servicio al Cliente tiene el
presupuesto del 2021 aprobado por la Junta
Directiva en diciembre de 2020. El valor es por
$6.023 millones. Su composicion
principalmente esta dividida en dos rubros 1)
Publicad y Propaganda por $423millones, para
atender la adquisicion de elementos de
promocion como apoyo a las jornadas de
educacion financiera y IlI) Honorarios por
$5.600millones, para cubrir los pagos
referentes a Call center, ecosistema digital de
educacion financiera, soporte y monitoreo
pantallas de atencion, encuesta satisfaccion
servicio interno BAC y estudio recomendacion
cliente externo no presencial.

Subcomponente2
Fortalecimiento de
los canales de
atencion

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

Informe de gestion sobre PQRs

100%

Gerencia
de Servicio
al Cliente

La Gerencia de Servicio al cliente suministré los
informes de gestion de los meses de abiril,
mayo, junio y junio de 2021, dentro de cada uno
de ellos se encuentra el indicador de
oportunidad en los tiempos de respuesta, la
meta es cumplir en un 96% y el registro es que
en abril fue del 96%, mayo 96%, junio 94% y
julio del 95%.




Sub ividad Actividades C lid Fecha % R bl
Componente / PArgtuvu ades ctividades Cumplidas Programada | Avance esponsal Observaciones
Procesos gramadas Meta/Producto 1 2 3 e
Este indicador mide los PQR que fueron
atendidos (resueltos) dentro del primer
vencimiento.
2.2 Implementar Informe de atencién de PQRS En el periodo abril-julio de 2021, del total de
sistemas de . PQR recibidos en el Banco el 17% fueron
informacién que El _total de .PQRS. atendidos en el radicados a través del Call Center.
o - periodo (abril — julio de 2021) fue de
faciliten la gestion y 29,210 casos. De ellos el 40%
trazabilidad de los ’ : . o En el periodo abril-julio de 2021, las principales
requerimientos de los cor.re:sponden a quejas y el 60% a tipologias de quejas fueron: Aclaracion del
ciudadanos. solicitudes. estado de crédito, dinero no dispensado en
Gerencia | ATM, retiros no realizados en ATM,
X | X 100% | de servicio | modificaciones centrales TC y Aclaracion
al cliente | arreglos de cartera.
El Banco tiene habilitados canales de atencién
a los ciudadanos como son: correo electronico
servicio.cliente@bancoagrario.gov.co ;
Whatsapp; teléfonos semipublicos que son los
gue se encuentran instalados en las oficinas.
Subcomponente 2 2.3 Establecer Informe de atencién de PQRS En los informes mensuales de gestion
Fortalecimiento de indicadores que presentados por la Gerencia de Servicio al
los canales de permitan medir el La Gerencia de Servicio al Cliente Cliente registran indicadores del nivel de
atencion. desempefio de los presentd informes mensuales de servicio ofrecido en linea y el nivel de atencion;
canales de atencion y gestion en los que registran para abril (109%), mayo (76%), junio (84%) y
consolidar estadisticas | indicadores del nivel de servicio julio (65%) se observd mayormente
sobre tiempos de ofrecido en lineay el nivel de atencion. incumplimiento de la meta debido al incremento
espera, tiempos de De igual manera registran el tiempo de llamadas que se presentaron en razon al
atencion y cantidad de promedio de atencion (TMO) en las . pago de un millén de beneficiarias del convenio
ciudadanos atendidos llamadas atendidas. Gerencia de Mé&s Familias en Accion.
X | X 83% de Servicio
al Cliente. De otra parte, el tiempo promedio de atencion
(TMO) en las llamadas fue de 363, 380, 365, y
445 segundos para los meses de abril, mayo,
junio y julio excediendo en todos los casos la
meta de 210 segundos.
El promedio general de cumplimiento de los
indicadores 83.4%.
Subcomponente 2 2.4 Implementar | Encuesta de Servicio al Cliente Gerencia lica % d luara |
Fortalecimiento de protocolos de servicio al N/A de servicio No aplica o ge avarnce, se evaluara en e
. X : tercer seguimiento de 2021
ciudadano en todos los al cliente



mailto:servicio.cliente@bancoagrario.gov.co

Sub Actividad Actividades C lid Fecha % R bl
Componente / b Sl des Ct""\;l aa“e:s dumpl &= Programada | Avance | ~esSPonsa Observaciones
Procesos rogramadas et roducto 1 2 3 e
los canales de canales para garantizar
atencion la calidad y cordialidad
en la atencion al
ciudadano
Subcomponente 2 Informe avances en obras civiles en A corte julio se tenia proyectada la finalizacion
Fortalecimiento de oficinas. 12 obras de las cuales se han entregado 11
los canales de (San José de Risaralda, Sopetran, Astrea, San
atencion Andres de Santander, Prado, Providencia, San
2.5 Mejorar los Juan de Uraba, Amalfi, Riosucio, San Luis y
espacios fisicos de Gerencia San Antpnio) y se tienen a la espera la
atencion y servicio al X | X | 92% de Infra. energizacion del transformador de la oficina de
ciudadano en el Banco Fisica Guaitarila por parte de la empresa
Agrario electrificadora.
En general, se observa un nivel de
cumplimiento del 92% (11/12).
Subcomponente 3 3.1 Evaluar el | Encuesta
Talento Humano. desempefio de los G .
i . erencia . .
funcionarios del Banco d - No aplica % de avance, se evaluara en el tercer
i6 e servicio L
en relaciébn con su X N/A - seguimiento de 2021
. al cliente
comportamiento y
actitud en la interaccion
con los ciudadanos.
Subcomponente 3 3.2 Fortalecer las | Informe de capacitacion a Unidad de
Talento Humano competencias de los | funcionarios que tienen contacto con Induccion y
funcionarios que | la ciudadania Entrenami
atienden directamente a ento No aplica % de avance, se evaluara en el tercer
los ciudadanos a traves X N/A (Gerencia | seguimiento de 2021
de capacitaciones de
Aprovision
amiento
Subcomponente 4 4.1 Actualizar el Actualizar el documento (CM-PR-034
Normativo y reglamento interno Actualizado) Gerencia 0 .
: ., - No aplica % de avance, se evaluara en el tercer
procedimental para la gestion de las X N/A de servicio o
o . - seguimiento de 2021
peticiones, quejas y al cliente.
reclamos.
Subcomponente 4 4.2 Elaborar | Informe de atencion de PQRS
Normativo y pericdicamente No aplica % de avance, se evaluara en el
procedimental informes de PQRSD X Gerencia P - )
. o L tercer seguimiento de 2021.
para identificar N/A de servicio
oportunidades de al cliente




Sub Actividad Actividades C lid Fecha % R bl
Componente / o ctivida :S Ctl\ll\;l aa“e:s dumpl EE Programada | Avance | ~esSPonsa Observaciones
Procesos rogramadas eta/Producto 112 3 e
mejora en la prestacién
de los servicios.
Subcomponente 4 4.3 Verificar la | Actualizacion de la Carta Publicada
Normativo y necesidad de .
. R Gerencia . .
procedimental actualizacion de la carta o No aplica % de avance, se evaluara en el tercer
; X N/A de servicio -
de trato digno vy - seguimiento de 2021
. . al cliente.
publicarla en la pagina
web del Banco.
Subcomponente 4 4.4 Revision ylo | Actualizacion de la Politica de .
. NN - Gerencia
Normativo y actualizacion de la | Proteccion de Datos Personales - .
; o o Inteligencia
procedimental Politica de Proteccion de
de Datos Personales .
Negocios y . .
del Banco, - No aplica % de avance, se evaluara en el tercer
. X N/A Analitica / -
dependiendo de los Gobierno seguimiento de 2021.
cambios en la Calidad '
organizacion o en los Y
L Proteccion
requisitos legales
1 de Datos
exigidos
Subcomponente 4 4.5 Revisién y/o | Actualizacion del Programa Integral G .
. L b erencia
Normativo y actualizacion del | de Proteccion Datos Personales : .
; Inteligencia
procedimental Programa Integral de | PIPDP. de
Proteccion Datos Neqocios
Personales - PIPDP 9 " y No aplica % de avance, se evaluara en el tercer
; ; X N/A Analitica / -
cuando existan cambios ) seguimiento de 2021
A Gobierno,
significativos en la ;
R Calidad y
organizacion o en los -
requisitos legales Proteccion
1 de Datos.
exigidos.
Subcomponente 5 5.1 Informar los Presentacion de resultados a las La Administracion aporta los resultados de la
Relacionamiento resultados de las instancias de reporte. Primera Ola de Medicién de Cliente Externo, la
con el ciudadano. encuestas de cual contempl6 trabajo de campo realizado
percepcion de entre el 29 de junio y el 30 de julio 2021 con una
ciudadanos respecto a muestra de 2,775 clientes. Clientes
la calidad del servicio Gerencia
ofrecido por la entidad .. | Los resultados reflejan en el indicador NPS
: X 100% de servicio . S
a la alta Gerencia. : (Recomendacién) una medicion de 62% que
al cliente. . .
se mantiene en linea con los resultados de la
vigencia 2020. De otra parte, el indicador IS
(Satisfaccion) arrojé una medicion de 4.6/5.0
gue representa un leve descenso respecto de
los resultados del afio anterior (4.7/5.0).




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 y
Lineamientos de organizar la
; ) L . Todas las
Transparencia informacién publicada .
: : " areas del
Activa. en el link de. Péagina web del Banco Actualizada Banco / . .
transparencia y acceso (Secci6n de Transparencia) X N/A Gerencia de No aplica % de avance, se evaluara en el
a la informacion” de Marca y tercer seguimiento de 2021
acuerdo a los e
i - Publicidad
lineamientos del Anexo
1 de la resolucién
3564/15 - Min Tic
Subcomponente 1 1.2 Actualizar en la
Lineamientos de herramienta dispuesta
Transparencia por la Procuraduria
Activa. General de la Nacion, el
autodiagndstico de
cumplimiento de la ley Jefatura
1712 de 2014, Gobierno de No aplica % de avance, se evaluara en el
coordinando y | Matriz Diligenciada X N/A P tercer seguimiento de 2021
consolidando la Matriz rocesos y
b Proyectos
Indice de
Transparencia y
Acceso a la Informacion
Publica o Matriz de
Cumplimiento  Sujeto
Obligado Tradicional
Subcomponente 1 1.3 Realizar verificacion
Lineamientos de acerca de la
Transparencia implementaciéon de la
Activa. Ley 1712 de 2014 - Ley Lo Oficina No aplica % de avance, se evaluara en el
de Transparencia y del Izngizme de Auditoria Ley 1712 de X N/A Auditoria tercer seguimiento de 2021
acceso a la informacion Interna.
publica
Subcomponente 1 2.1 Atender Informe de atencién de PQRS En los informes mensuales de gestién de La
Lineamientos de oportunamente los Gerencia de Gerencia de Servicio al cliente de los meses
Transparencia PQOR radicados por los | Informes mensuales de gestiondeLa | X | X 95% servicio al de abril, mayo, junio y julio de 2021, se
Pasiva ciudadanos Gerencia de Servicio al cliente de los cliente evalué el desempefio del indicador de
oportunidad en los tiempos de respuesta,




Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Programadas Meta/Producto Programada | Avance Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
meses de abril, mayo, junio y julio de en donde la meta es cumplir en un 96% y el
2021, registro evidencié niveles de cumplimiento
del 96%, 95%, 95% y 94% respectivamente.
Este indicador mide los PQR que fueron
atendidos (resueltos) dentro del primer
vencimiento.
Subcomponente 2 2.2 Establecer el estado | Informe con el diagnéstico del estado
Lineamientos de de conservacion y | de la informacion en medios Gerencia de No aplica % de avance, se evaluara en el
Transparencia preservacion de los | electrénicos. X N/A servicios Adm tercer seguimiento de 2021
Pasiva documentos en medios ’
electronicos
Subcomponente 3 3.1 Actualizacion al | La Gerencia de Marca y Publicidad La Gerencia de Marca y Publicidad
Instrumentos de esquema de | remitio el esquema de publicacion de actualizd mensualmente el esquema de
Gestion de la publicacion de la | informacion, el cual tiene la siguiente publicacion de informacién, el cual
Informacion. informacion  (muestra | estructura, segun lo evidenciado en la contempla la estructura de la informacion
los contenidos en la | tabla o esquema observado: (duefio, fechas, espacios y direcciones URL
pagina web de la o direccidon especifica en los que se
entidad). NUmero de la publicacién; Nombre del ) publican). Se encuentran publicados en la
Documento; Idioma; Frecuencia de Gerencia  de | pagina web del Banco.
actualizacion; Tipo de documento; | X | X 100% | Marca y
Medio de Conservacion; Formato; Publicidad En total, se evidenciaron 85 publicaciones
Nombre del duefio de la informacion — para el mes de abril, 40 en mayo, 58 en
Area; Fecha de generacion de la junio y 47 en julio.
informacion; Nombre de la seccion;
Lugar de consulta — Seccion; Lugar de https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas
consulta — Documento. /[registro _publicaciones.aspx
Subcomponente 4 4.1 Mantener en la | Actualizacién pagina web El servicio de interpretacién en linea se
Criterio diferencial pagina web del Banco encuentra disponible en la seccion “Enlaces
de accesibilidad. el Servicio de de Interés/Interpretacion  en linea”
Interpretacion en linea Gerencia  de disponible en la pagina web corporativa en
SIEL- el siguiente link:
) X 100% Marca y
(http://centroderelevo.g Publicidad
ov.co/632/w3- https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/d
propertyvalue- efault.aspx
15254 .html)



https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/registro_publicaciones.aspx
https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/registro_publicaciones.aspx
https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/default.aspx
https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/default.aspx

Sub Actividades Actividades Cumplidas %
Componente / Programadas Meta/Producto Avance Responsable Observaciones
Procesos
Subcomponente 5 5.1 Realizar Informe de | La Gerencia de Servicio al cliente
Monitoreo atencion de peticiones | present6 informes de gestién en abril,
guejas o reclamos mayo, junio y julio de 2021, dentro de
cada uno de ellos se presentan Los Informes de atencién de peticiones,
conclusiones relacionadas con el ia d guejas o reclamos elaborados por la
modulo PQR, gestiones y/lo resultados o Gerer.lcila le Gerencia de Servicio al Cliente para el
de las quejas y reclamaciones por 100% Sery|C|o a periodo abril a julio del 2021, se
Cliente .
mes, casos cerrados a favor del Banco encuentran publicados en la Intranet del
y a favor de los clientes, casos Banco.
pendientes por resolver e indicador de
oportunidad en los tiempos de
respuesta.
SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES
Sub Actividades Actividades Cumplidas % Avance Responsable Observaciones
Componente / Programadas Meta/Producto
Procesos
Comité de Etica 1.1 Generar informe | Informe Comité de Etica
semestral al comité de
ética, acerca de los
hallazgos, acciones y El gestor de ética presenta el acta del
recomendaciones Comité de Etica del 22JUN2021 en el
para la alta direccion cual se inform6é acerca de los
frente a la mitigacion Gerencia diecinueve casos identificados, de los
de riesgos éticos. El 100% SARLAFT /| cuales el 74% (14/19) corresponde a
informe debe incluir Gestor de ética | comportamiento antiético, 21% (4/19)
temas de conflicto de a faltas disciplinarias y 5% (1/19) a
interés, hechos de eventos de corrupcion.
corrupcion,
comportamientos
anti-éticos y faltas
disciplinarias
Comité de Etica 1.2 Difundir | Informe de cumplimiento del curso Unidad de
capacitaciones a toda Induccion y | No aplica % de avance, se evaluara en
la  red Bancaria Entrenamiento | €l tercer seguimiento de 2021
respecto al N/A (Gerencia de
entendimiento del Aprovisionami
Cadigo de Etica ento
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