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

Sub L . Fecha
Componente / Actividades Programadas Actl(v'\;li?:/gs;o%tijrgt%l;das Programada Av:1/(r)1ce Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 1 | 1.1 Actualizar la Politica de | Politica de Riesgo Anticorrupcion Se evidencian soportes para evidenciar la
Politica de | Administracién de Riesgos de | actualizada para la vigencia en actualizacion y participacion de las partes
Administracién de | Corrupcién y realizar | curso. interesadas en la construccion de la Matriz
Riesgos seguimiento y evaluacion de su de Riesgos de Corrupcion:
implementacion.
1. Politica de Administracion de Riesgos
Gerencia de de Corrupcion (RI-PL-_OlS) actual[zqda el
. 10ENEZ2020, que define el propdsito, la
X 100% | Riesgo decl ion d lit | .
Operativo. eclaracion de politica y los mecanismos
de aplicacién/seguimiento.
2. La evaluacion a la aplicacion y
seguimiento se realiza de manera
independiente por parte de la OAI
mediante los seguimientos cuatrimestrales
a la implementacion del PAAC.
Subcomponente 2 | 2.1 Elaborar matriz de riesgos | Se realizaron mesas de trabajo En el andlisis de causas y medicion de los
Construccion del | de corrupcion del afio 2020 con | con los duefios de los procesos, impactos para la identificacion y evaluacion
Mapa de Riesgos | el apoyo de las é&reas 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 . L
de Gesti6bn de Infraestructura - De 145 riesgos de  corrupcion
Tecnolégica, el cual fue identificados en el 2019, se redujo a 109
evaluado en el primer trimestre en el 2020.
de 2020. - Los controles existentes asociados a las
o s Gerencia de causas identificadas presentan una
Se reallzg la consolidacion de la 100% | Riesgo mitigacion de la severidad de inherente a
informacién de  los mapas | X Operativo. residual asi:

aprobados por los duefios de los
procesos determinando el perfil
de riesgo de corrupcion del
Banco y obteniendo como
resultado la Matriz actualizada
para publicar.

SEVERIDAD | SEVERIDAD
INHERENTE RESIDUAL
71 3
MODERADO 20 69
BAJO 0 37
TOTAL 109 109




Sub . . Fecha
Componente / Actividades Programadas AC“&i?g,ﬁ,?&tTg;das Programada Ale/:lce Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 2 | 2.2 Disefiar y publicar la Guia | Se formularon las siguientes 1. Actualmente la guia metodolégica se
Construccion del | metodolégica de matriz de | actividades para la publicacion encuentra en proceso de revision por parte
Mapa de Riesgos | riesgos de corrupcion. de la Guia Metodoldgica: del gestor de procesos asignado a la
de Corrupcion Vicepresidencia, ya que no existia un
1. Diagnostico Final documento anterior a este para migrar la
(28AG02020) documentacion a la nueva estructura
definida por el Banco. Lo anterior, debido a
2. Presentacion de la derogacion de la Norma Fundamental. Se
Riesgos de Corrupcioén evidencia correo con la versién en revision
(28JUN2019)- con fecha 21/08/2020.
Borrador.
2. El jueves 13 de agosto de 2020, se
3. Guia de Tratamiento Gerencia de publicé la mas reciente actualizacion de la
Riesgos de Corrupcién X 80% Ries00 matriz en el link:
(MC-FT-035). Opergativo https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/a
’ nexos_paac.aspx.
4. Actualizacion
Metodologia de 3. Politica de Administracion de Riesgos de
Riesgos de Corrupcién: Corrupcion (RI-PL-015) actualizada el
i) RI-LI-008 10ENE2020, que define el propésito, la
(Lineamientos para la declaracién de politica y los mecanismos de
administracion de aplicacién/seguimiento.
Riesgos de Se observo la ejecucion de 4/5 actividades
Corrupcion), y i) RI-PL- desarrolladas quedando pendiente
015 (Politica de Unicamente la revision de los lineamientos
Corrupcion). para la Administracion de Riesgos de
Corrupcion.
Subcomponente 3 | 3.1 Realizar proceso | La aprobacion de la La Gerencia de Riesgo Operativo relaciona
Consulta y | participativo con personas | documentacion de Riesgos de las actas de construccion de la matriz con
Divulgacion internas y externas entodas las | Corrupcion con el Vo. Bo. de las las dependencias del banco y los resultados
etapas de construccion de la | areas para su aprobacion y de la dltima encuesta externa para
matriz. publicacion. evidenciar el proceso participativo en la
elaboracion de la matriz 2021. La encuesta
Gerencia de extbel'rnad tipo 'I'opin,ér'netro" se encuenltra
X 100% | Riesgo publicada en la pagina corporativa y las
o tivo. respuestas se pueder] cqnsultar en el boton
pera de resultados, en la siguiente ruta:
https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/d
efault.aspxes
Los resultados de la encuesta son
empelados como entrada/insumo de la



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

Sub . . Fecha
Cognponente/ Actividades Programadas ACt'(\/,\;Ii?g/g?&tTg;das Programada Ale/(r)lce Responsable Observaciones
rocesos 1 2 3
matriz de riesgos de corrupcion para el
siguiente periodo.
Subcomponente 3 | 3.2 Divulgar la Matriz de | Se actualizé la Matriz de Riesgos
Consulta y | riesgos de corrupcién en la | de Corrupcion y se publicé el
Divulgacién pagina web del Banco y la | 28ENE2020 en la pagina web del
Intranet. Banco:
https://www.bancoagrario.gov.co
/RelacionAccionistas/Paginas/Tr
ansparencia.aspx.
e Se divulgd a todos los
funC|o_nar|c_)§ del Banco la La Matriz de Riesgos de Corrupcion 2020
actualizacion de la Matriz de se actualiz6 el 28ENE2020 y se encuentra
Riesgos de Corrupcién 2020, Gerencia de blicad 2 DAgi by laint ¢
mediante el mecanismo de | X | X 100% | Riesgo 5& I;Znioen Zr%aglti V\:gs ycﬁjza%:ngine
comunicacion interna Operativo. funcionario:s Ig pue(?an consultar Y
"Notibanco" del 28ENE2020, asi )
mismo se publicé 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
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 Actualmente la Gerencia de Riesgo
Monitoreo y se encuentran por fuera del | Correo electronico remitido a Operativo se encuentra en proceso de
Revision perfil aceptado por el Banco | Auditoria Interna. actualizar las matrices de riesgos de
para reportar a Auditoria. . corrupcion, con cada duefio de etapa de
Gerencia de S -
X 65% Riesgo proceso, al flnallza_lr estas actuallzamo_nes y
Operativo reall_z_ar la con_sc_)lldamon d_e la matriz, se
) remitird a la Oficina de Auditoria Interna un
correo con los riesgos identificados en
severidades “Alto” y “Extremo” en conjunto
con los controles inefectivos.
Subcomponente 4 | 4.2 Actualizar la Matriz de | Matriz de Riesgo Actualizada La Administracion remite la matriz
Monitoreo y Riesgos de Corrupcion a partir | para la vigencia 2020 consolidada de riesgos de corrupcion
Revision de los eventos de riesgo Gerencia de | (vigencia 2020 que retoma el analisis de lo
reportados. X 100% | Riesgo acontecido en 2019). Adicionalmente, en
Operativo. enero de 2021 se publicara el consolidado
de la actualizacién que se esté realizando
para el presente afio.




Sub L . Fecha
Co;nponente/ Actividades Programadas AC“&i?g,ﬁ,?&tTg;das Programada Ale/:lce Responsable Observaciones
rocesos 1 2 3
Subcomponente 5 | 5.1 Determinar la efectividad | La Oficina de Auditoria Interna Se analizaron ocho (8) controles de ocho (5)
Seguimiento de los controles, analizar el | evalu6 mediante seleccion de riesgos de corrupcion vinculados a los
disefio e idoneidad de los | muestra no estadistica procesos de gestion de impuestos, gestion
controles y si son adecuados | (aleatorio) el disefio y eficacia de de tesoreria y gestion de seguridad
para prevenir o mitigar los | los controles que mitigan los bancaria, encontrando lo siguiente:
riesgos de corrupcion, revisar | Riesgos de Corrupcion
las acciones de monitoreo, | correspondiente a los procesos e 87.5 % de los controles cuentan
relacionadas con los Riesgos | de gestion contable, gestion con un diseflo coherente con la
de Corrupcion. documental, gestion de canales causa (7/8), cuentan con
y gestion de impuestos. responsable de ejecucion, tienen
periodicidad definida y estan
documentados. Los controles con
debilidades en el disefio fueron
105y 106 a cargo de la Gerencia
de Impuestos.
Oficina  de
X | X | X | 100% | Auditoria e 75% de los controles presentan
Interna

aplicacién conforme a su disefio
(6/8). Los controles 106 y 311 de
Gestion de Impuestos evidencian
inconsistencias entre los soportes
de ejecucion y las actividades
planteadas/formuladas en el Mapa
de Riesgo de Corrupcion.

e (87,5%+75%)/2=81,25% Parael lll
Cuatrimestre.

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 Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
VI VI u | .

Cog:gggseg;e / Programadas Meta/Producto ;rogr;madg Avance RizspRIsEls ClosanEHoNes
Subcomponente 1 | 1 al 4. Construir y | El plan contemplé el registré del Tramite G.de Ventas | El plan OAI2212-MC18915 se encuentra
Identificacion de registrar en el Sistema | 93 "Crédito de libranza para libre Banca cerrado y contemplé el cumplimiento de la
tramites Unico de Informacion | inversion" en el SUIT y su publicacién en Consumo / estrategia para su tratamiento por parte de la

de Tramites (SUIT) los | la pagina web del Banco el 6 de mayo G. Operativa | Gerencia de Ventas Banca Personas:
tramites propuestos a | de 2020. de
racionalizar. Convenios. 1. Establecimiento del diagnéstico Inicial de la
En la revisibn anterior se habia situacién actual (debe realizar un analisis
reportado desarrollo del 60% (3/5) inicial para identificar la linea base).
actividades  consistentes en el 2. Elaboracion del plan de trabajo para
establecimiento del diagnoéstico inicial, identificar los hitos de la tarea estratégica de
el disefio de la ruta/plan de trabajo y el libranza digital, desarrollar actividades para la
informe. de seguimiento periddico del socializacion a los usuarios de la herramienta
nivel de avance de la tarea estratégica. sobre los beneficios y optimizacién que esta
brinda.
En la presente revision, la 3. Registro de la tarea de libranza digital ante
Administraciéon aporté dos documentos el SUIT
adicionales: i) Informe de Seguimiento 100% 4. Generacion de informes de manera
con corte a 02/10/2020 en donde se | X periddica sobre los avances del desarrollo de
detallaba el avance de las la tarea estratégica de libranza digital
capacitaciones sobre 27 oficinas 5. Verificacion el resultado final del plan de
seleccionadas para el piloto del accion.
proyecto; y ii) Informe Final de la Tarea
Estratégica “Libranza Digital” con fecha
27/10/2020 con el detalle de cierre
correspondiente para las actividades de
transferencia de conocimiento,
comunicaciones y formalizacion
documental.
Con los documentos enunciados se da
cumplimiento a las cinco (5) actividades
contempladas en el Plan de Accion.
Subcomponente 5 | 5.1 Realizar el | La Oficina de Auditoria Interna realizé El plan OAI2212-MC18915 evidenci6 el
Seguimiento seguimiento a los | seguimiento al trdmite 93 "Crédito de cumplimiento de la estrategia que la Gerencia
resultados logrados en | libranza para libre inversion®, el cual de Ventas Banca Personas disefié para
la implementacion de | tiene fecha de terminacion el Oficina  de | generar reportes periodicos de Nivel de
las mejoras a los | 31/12/2020. X | X | X 100% | Auditoria Avance/Estado de Situacion de la tarea
trdmites, procesos y Interna. estratégica. Dicho plan registr6 un nivel de
procedimientos, en los avance global del 100% para la fase de piloto,
periodos en donde se resalta la progresion respecto
preestablecidos. del dltimo informe en lo referente a: i)




Sub
Componente /
Procesos

Actividades
Programadas

Actividades Cumplidas
Meta/Producto

Fecha

Programada

1

2

3

%
Avance

Responsable

Observaciones

Implementacion de roles y control de acceso
(64% a 100%); ii) Formacion y Transferencia
de Conocimiento (76% a 100% mediante la
ejecucion del programa de capacitaciones
aun con la ampliacion del alcance del piloto
de 33 a 60 oficinas); iii) Marca y Publicidad
(38% a 100% mediante la publicacion de
boletines  normativos e  informativos
publicados en la intranet corporativa); y iv)
Formalizacion (23% a 100% a través de la
actualizacion normativa AN-309
Implementacién del Manual Usuario de
Libranza Digital - eScala).

En sintesis, la tarea estratégica fue finalizada
y se encuentra en fase de pruebas.

Dependiendo de la efectividad de los
resultados que presente el piloto se
determinaran posibles ajustes/modificaciones
para su eventual escalabilidad a toda la
organizacion para que sea incorporado en la
operacion normal del ciclo de negocio.




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 . - L
Informacion de por medio de la pagina | Gestion Sostenible correspondiente al gg;?ﬂt}g{ﬁdiﬁuggﬁ%eglnfizrzgggoez%wg: C::
calidad y en web del Banco el | periodo 2019 el 14ABR2020 en la . po I L
lenguaje Informe de Gestion | pagina web del Banco en los siguientes Gerencn’_a’de pagina web del Banco en los siguientes links:
comprensible Sostenible links: X 100% P_Ianea_mon https://www.bancoaq_rano.qov.cc_)/R_SE/Docu

) . | . Financiera. ments/Informe_Gestion_Sostenibilidad 2019
correspondiente al | https://www.bancoagrario.gov.co/RSE/ VE.odf. para que los ciudadanos puedan
periodo 2019. Documents/Informe_Gestion_Sostenibil r— q - P

idad 2019 VFE.pdf consultar los logros de la entidad.
Subcomponente 1 | 1.2 Divulgar por medio | Informe de Gestion del BAC en Redes En comunicacion recibida el 17DIC2020 la
Informacioén de de las redes sociales | Sociales 2020, el cual contiene las Gerencia de Mercadeo presento6 el Informe de
calidad y en informacién sobre la | publicaciones e interacciones del Gestion en Redes Sociales 2020, el cual
lenguaje gestion del Banco. publico en las redes sociales contiene las publicaciones diarias e
comprensible. (Facebook y Twitter) referentes a los interacciones del publico en las redes
siguientes temas: i) sociales (Facebook, Instagram y Twitter)
Productos/Lanzamientos del BAC y referentes a los siguientes temas: i)
Campafias; ii) Publicaciones Productos/Lanzamientos relacionados con
Referentes a Aperturas de Oficinas, y productos de emergencia y ayuda al
iif) Gestion del presidente y otros. . productor agropecuario disefiados con
Gerencia de relaciéon a la emergencia sanitaria; i) Canales

X | 100% |Marca y| 2PPNE auieaivlawiol |
Publicidad. e atencion presencial y/o virtual para los
clientes o usuarios, iii) Protocolos de
bioseguridad para funcionarios y usuarios en
la red de oficinas, iv) Resultados e impacto en
términos de beneficiarios, cartera y/o
hectdreas (superficie cultivada); y V)
Comunicacion e informacion de los requisitos
y pasos para acceder a los beneficios
monetarios provistos por el Gobierno
Nacional para la poblacion rural (Ingreso
Solidario).

Subcomponente 1 | 1.3 Realizar La Administracion envio la relacion de los
Informacion de publicaciones y | Relacion de comunicados prensa comunicados de prensa que se han
calidad y en comunicados de prensa | efectuados a lo largo de la vigencia Oficina  de | elaborado y publicado en la pagina web del
lenguaje con informacion | 2020, detallando para cada caso la X 100% | comunicacio | banco desde septiembre hasta la fecha. En
comprensible. correspondiente a la | descripcion y fecha de publicacién. nes. total se documentan siete (7) comunicados

Gestién del Banco.

con fechas: 27 de septiembre, 11 de
noviembre, 19 de noviembre, 20 de
noviembre, 24 de noviembre, 30 de



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 Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Coé?ggg:gste/ Programadas s =l i’ngfzmadﬁsl Avance | Responsable Observaciones
noviembre y 14 de diciembre, los cuales
trataban temas como nuevas lineas de
financiacién, reconocimientos/premios de
innovacion tecnolégica para la entidad,
nuevas herramientas  digitales  para
desembolsos, entre otros aspectos.
Subcomponente 2 | 2.1 Generar informe de La Gerencia de Marca y Publicidad envio el
Dialogo de doble redes en el que se | Informe de redes en el que se visualice 30 de noviembre, el Informe anual de
via con la visualice la percepcion | la percepcion de la ciudadania respecto Publicaciones en Redes Sociales a la Unidad
ciudadania y sus de la  ciudadania | de la Gestion del Banco Gerencia de | de Estabilizacion y Calidad, el cual describié
organizaciones. respecto de la Gestion X 100% | Marca y | y detall6 las reacciones del pulblico a cada
del Banco. Publicidad. publicacion emitida a través de las redes
sociales institucionales, permitiendo un
didlogo e interaccion fluido y constante con
los clientes y usuarios del BAC.
La Gerencia de Planeacion Financiera
Subcomponente 3 | 3.1 Realizar Noticias reporta que se encuentra en fase de
Incentivos para internas que permitan el | Rendicién de Cuentas anual recoleccién y compilaciéon de datos de las
motivar la cultura | conocimientoy consulta Gerencia de | dependencias.
de la rendicién y de la Rendicién de X 15% Planeacion
peticion de Cuentas anual, atodo el Financiera La publicacién del informe se espera para
cuentas. Banco. finales de enero 2021, razén por la cual sera
materia de evaluacion en el primer
seguimiento del afio entrante.
Subcom_ponente 4 | 4.1 Realizar Ia_qncuesta . L . . La encuesta de Satisfaccion del Cliente para
Evaluacién y de percepcion de | 1. Encuesta de Satisfaccion al Cliente Gerencia de ol 1er semestre arroié que el 89% califica al
retroalimentacion | clientes externos. periodo ENE- JUN 2020 X 100% | Servicio al 10 qu o cail
A : BAC con notas altas (sobre una muestra de
a la gestion Cliente. 149 318 encuestados)
institucional. ’ )




CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha % Responsabl
Componente / p d Meta/Prod p Programada Avance p Observaciones
Procesos rogramadas et roducto 1 2 3 ®
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 Direccién, que permitan | Cliente, correspondientes a enero, Banco para los meses de septiembre, octubre
Direccionamiento conocer el grado de | febreroy marzo en 2020 en la Intranet y noviembre en los que se hizo seguimiento a:
estratégico avance y de gestion del | del Banco.
area de servicio al - La gestion, calidad y oportunidad de los PQRS
cliente del Banco. - Calidad del servicio
- Causas que generaron mal servicio para
Gerencia tomar acciones y mejorarlo.
x |x |x 100% de S_ervicio - Capac_itaciones del consumidor financiero,
al Cliente asi: septiembre (531,431), octubre (1,395,683)
y noviembre (12,724), enfocandose en
educacion econdmica y financiera,
principalmente en lo relacionado con la cultura
de pago. Sobre este particular, es importante
resaltar que han tenido las herramientas
virtuales para aumentar el alcance de cobertura
de las capacitaciones.
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 gestion comercial la
Direccionamiento Servicio al Cliente para | iniciativas a trabajar para el 2020, Administraciéon desarrollé los planes de accion
estratégico desarrollar  incentivas | enfocadas en: fortalecer la experiencia gue se relacionan a continuacion:
de mejora. del cliente a través de los diferentes
canales de atencion del Banco, la OAI2097-MC18217 (CERRADO)
educacién econdmica y financiera, asi La Administracion reporta el establecimiento
como la gestién de peticiones, quejas del Plan de Nivelacion para el Entrenamiento
o0 reclamos. Se dio inicio a la Focalizado en las Regionales Cafetera y
implementacién de las siguientes Oriental para los Mdédulos 1y 2 (Planeacion de
actividades para desarrollar las Gerencia Negocio y Cliente PYME), para los cual se
iniciativas: X 100% de Servicio | definieron las siguientes actividades: 1.
al Cliente Definicion Poblacion Objetivo segun planta
I Capacitacion de  consumidores vigente; 2. Asignacion Modulos 1 y 2 en
financieros de forma presencial y plataforma virtual Conéctate; 3.
virtual Seguimiento/Monitoreo a la ejecucion del
- Mejorar la experiencia del cliente a programa; y 4. Certificacion de los
través de los diferentes canales de colaboradores.
atencion al Banco,
I Incrementar en un 10% el volumen de OAI1972-MC17493 (CERRADO)
llamadas recibidas en contacto La Administracion aporta los resultados de la
Banagrario Encuesta Externa 2019, realizada por IPSOS,
en la cual se presentan los resultados
correspondientes al total institucional (4.7/5.0),




Sub Actividad Actividad lid Fecha % R bl
Componente/ I:)l’cC)'[IVI ades ctividades Cumplidas Programada Avance esponsal Observaciones
AHEESEE gramadas Meta/Producto 1 > 3 e
F Mejorar los tiempos de atencion de la asi como para las diferentes bancas: i) Oficial
tipologia de dineros no dispensados (3.9/5.0), i) Empresarial (3.7/5.0), iii)
en cajeros automaticos Agropecuaria (4.7/5.0), iv) Personal (4.6/5.0), y
I Implementacion del WhatsApp v) Microfinanzas (4.8/5.0)
corporativo del Banco entre otros.
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 afo incluido en el presupuesto de la VP.
2020. Agropecuaria.
- Realizacion de los estudios de los
clientes, Impresiébn 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 ejecuciéon ajustado para el 2020 el cual refleja un nivel de
los canales de atencion y servicio al | de obras como: avance global del 65% con el siguiente nivel de
atencion ciudadano en el Banco . detalle:
Agrario. - Ges_tlon para la apertura qQ dos (2)
oficinas y traslado de 13 oficinas. - Traslados de Oficinas (66%): incluye trece
- Adecuacion de Bafios para personas sedes (Pailitas, La Hormiga, Contadero,
con discapacidad, en 83 oficinas de Duitama, Guaitarilla, Guaranda, Barranquilla
las  Regionales de Antioquia, Gerencia Prado, Altamira, Anori, San José de Risaralda,
Santander, Sur, Costa y Cafetera de San Antonio Tolima, Cocornd y Riosucio
- Remodelaciones en 17 oficinas. XX | X 85% || ebles Chocd).
-Remodelaciones (54%): incluye dieciséis
sedes (Magangué, Sincelejo, Codazzi,
Sopetran, San Jer6nimo, Cisneros, San Luis
Antioquia, Astrea, Paipamba, Santander
Quilichao, Taraza, Yaragua, Saldafia, Filandia,
San Andrés Santander y Calarca).




Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha % Responsabl
Componente / p d Meta/Prod p Programada Avance p Observaciones
Procesos rogramadas et roducto 1 2 3 ®
-Aperturas (66%): Incluye avances de las
oficinas de Guayabetal, San Juan de Uraba y
Amalfi.
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 (Septiembre — Noviembre) fue periodo bajo andlisis no alcanzaron la meta
PQR recibidos de los | de 27,872 casos de los cuales, se Gerencia planteada de 96%; por ello, es importante
consumidores atendieron oportunamente 26,200 | X | X | X 94% de servicio | mencionar la incidencia de las respuestas
financieros. obteniendo una oportunidad de al cliente parciales (5.7%) generados por solicitud de
respuesta del 94%. aclaraciones de arreglos de cartera,
aclaraciones de saldo de crédito, dineros no
dispensados por ATM y solicitud de soportes de
pago de giros. Sin embargo, la gestion
realizada por la Administracién por mantener el
indicador cercano a la meta muestra un
comportamiento aceptable de cara al nivel de
exigencia previsto.
i | Zonvages ™ s | oo oy roceoes Se cbsend la ciwgacin & waves de Lo
los canales de garanticen la | situacion de discapacidad; tanto para medios d.(? comunicacion sobre IOS. protgcolos
. - . . ’ . . de atencion de las personas en situaciéon de
atencién. accesibilidad de las | funcionarios del Front y Back office. Gerencia di ;
. It - iscapacidad.
personas en situacion X 100% | de Servicio
de discapacidad a los | Capacitacion obligatoria Virtual sobre al Cliente. Adicionalmente. se evidenci6 aque 8931
servicios de la entidad. | SAC especificamente el capitulo de funcionarios résentaron ca acita?:ic’m e’n a
atencion a personas en situacion de > Pre: » p
discapacidad. plataforma “Conéctate” el curso de SAC,.
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 que | 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 antigiiedad de los
requerimientos de los | casos sin responder y las tipologias
ciudadanos. maés frecuentes. Al cierre del mes de Gerencia
noviembre se tenian 91 casos con | X | X | X 100% | de servicio
vejez superior a 60 dias, cifra que, al cliente
comparada con el mes anterior,
aumento en 30% causados
principalmente por fallas en la entrega
de efectivo en ATM e inconvenientes
en pagos virtuales del programa
Joévenes en Accion.
Subcomponente 2 25 Revisar la | Durante el periodo septiembre- Se realiz6 aseguramiento de la calidad de los
Fortalecimiento de consistencia de la | noviembre se evaluaron 27,872 PQRs PQRS en el periodo mediante informe de
los canales de informaciébn que se | atendidos por la Gerencia de Servicio calidad en las respuestas de los mismos, el que
atencion entrega al ciudadano a | al Cliente, alcanzando un cierreenel | X | X | X 94%




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 | 94% de los casos, teniendo un rezago Gerencia fue suministrado por la gerencia de servicio al
canales de atencion. promedio para el periodo del 6% de servicio | cliente.
(respuestas parciales). al cliente
Debido al volumen de solicitudes de depésitos
judiciales, se present6 una incidencia del 5.7%
en las respuestas parciales sobre el total. Sin
embargo, el desempefio acumulado se
mantiene en linea al comparar el 94% del
presente informe versus el 95% reportado en el
segundo 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 X 83% 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 reporté un nivel de atenciéon promedio del
consolidar estadisticas | de atencion (llamadas contestadas / 87% para el periodo versus el 92% reportado
sobre tiempos de | llamadas recibidas), los cuales en el segundo seguimiento del PAAC. Los
espera, tiempos de | obtuvieron los siguientes resultados: resultados representan un cumplimiento del
atencion y cantidad de 74% de la meta establecida en 97%.
ciudadanos atendidos. - La cantidad de ciudadanos atendidos
entre septiembre a noviembre de 2020 Respecto al nivel de servicio, éste alcanz6 un
fue de 1,092,094 obteniendo un nivel desempefio promedio de 59% para el periodo
de atencion promedio del 87%. septiembre-noviembre que representa una
disminucion desde el 73% reportado en el
- La cantidad de llamadas atendidas informe anterior. Sin embargo, los resultados
por los agentes antes de 15 segundos representan un avance del 91% sobre la meta
para el periodo septiembre-noviembre (establecida en 80%)
fueron de 647,976; obteniendo un
nivel de servicio promedio del 59% en Lo anterior da un avance de la actividad del
el periodo bajo andlisis. (74%+91%) / 2 = 83%
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
los canales de ciudadano en todos los Gerencia cliente (16JUL2020) que cuenta con ftres
atencion. canales para garantizar | 1. Ajuste en Linea de Gestién PQR - .| pilares:
; . . X | X 35% de Servicio
la calidad y cordialidad | 2. Ajuste a la estructura de acuerdo .

s . al Cliente. e < _—
en la atencién al | con la propuesta aprobada, se logro 1. Alcance y Proyeccion del Area (experiencia
ciudadano. la aprobacion de 3 temporales para del cliente; segmentacion y retencion)

reforzar la gestién de POR,; sin




Sub Actividad Actividad lid Fecha % R bl
Componente/ I:)rcc)'[IVI ades ctividades Cumplidas Programada Avance esponsal Observaciones
AHEESEE gramadas Meta/Producto 1 > 3 e
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 Resolucién,
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 Inducciény | La Administracién aporta la relacién de
funcionarios que Entrenami | funcionarios que presentaron los examenes de
atienden directamente a | Listas de asistencia y capacitacion de X 100% ento las capacitaciones correspondientes a:
. L, . . ~ 0 .
los ciudadanos a través | funcionarios para el afio 2020 (Gerencia
de capacitaciones. de 1. SAC (8,931)
Aprovision | 2. Cdadigo de ética y Conducta (10,045).
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. Gerencia Principales Causas Generadoras de PQRs;
2. Seguimiento/Monitoreo del Plan .| Nivel de Atencion del Call Center).
o . X 100% | de servicio
Téctico de la Gerencia. al cliente
3. Evaluacion de desempefio de los ) 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.
Subcomponente 4 4.1 Actualizar el | Actualizando el manual de Gestion de Gerencia La Administracion aporta el borrador con el
Normativo y reglamento interno para | PQRS y manual de usuario del X 90% de servicio | nivel de avance del procedimiento de
procedimental la gestion de las | aplicativo PQR. al cliente. Respuesta a PQRs el cual contiene: i) Gestion
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peticiones, quejas Yy de PQRs, ii) Atencién de PQRs, iii) Recepcion
reclamos. de quejas/reclamos, iv) Tramites, v) Niveles de
atencion, vi) atribuciones de respuesta, vii)
sanciones, entre otros aspectos. Sin embargo,
el documento allegado no contiene fecha de
publicacion razén por la cual no se puede dar
por concluida la actividad.
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, | Actualizaciéon del Manual de ajustes La Administracion aporta el borrador con el
Normativo y documentar y optimizar | en PQR para optimizar los tiempos de nivel de avance del procedimiento de
procedimental los procesos internos | PQRS Respuesta a PQRs el cual contiene: i) Gestion
para la gestién de las Gerencia de PQRs, ii) Atencién de PQRs, iii) Recepcion
peticiones, ) quejas, X 90% de servicio de qu_qjas/re_clamps, i_v) Tramites, v) Niveles d_ga
reclamos, tramites y al cliente atencién, vi) atribuciones de respuesta, Vii)
otros  procedimientos ' sanciones, entre otros aspectos. Sin embargo,
administrativos. el documento allegado no contiene fecha de
publicacion razén por la cual no se puede dar
por concluida la actividad.
Subcomponente 4 4.4 Construir e Se observo que bajo el Boletin AN-011-20 del
Normativo y implementar una | Politica de Proteccion de Datos X 100% Proteccion | 23 de enero de 2020 se publicé la politica de
procedimental politica de proteccion | Personales de Datos. datos personales; y estqd actualmente se
de datos personales. encuentra en proceso de actualizacion.
Subcomponente 4 4.5 Verificar la | Actualizacion de la Direccién de la Se identific la actualizacion de
Normativo y necesidad de | Carta de Trato Digno y su publicacion . Carta de trato digno y la publicacion en el
procedimental actualizacion de la carta Gerencia siguiente Link:
de trato digno vy X | 100% | de servicio https://www.bancoagrario.gov.co/Documents/D
; < al cliente. : : Ty
publicarla en la pagina ocumento%20Carta%20trato%20digno%20al
web del Banco. %20Usuario%20%281%29.pdf
Subcomponente 5 5.1 Informar los | Se elaboraron y se publicaron
Relacionamiento resultados  de las | informes de resultados de encuestas
con el ciudadano. Sg(r:g:;é‘i’?n gg dcizntzSUSfagng?enspc?netjlier::t“eesmea (Cig! Gerencigl La Administracién genera informes mensuales
) oD T S X 100% | de servicio | de gestibn que son informados 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 ) )
ofrecido por la entidad a | Direccion en mediante  correo
la Alta Gerencia. electrénico.



https://www.bancoagrario.gov.co/Documents/Documento%20Carta%20trato%20digno%20al%20Usuario%20%281%29.pdf
https://www.bancoagrario.gov.co/Documents/Documento%20Carta%20trato%20digno%20al%20Usuario%20%281%29.pdf
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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 La Administracion envié los siguientes
Lineamientos de herramienta dispuesta | 1. Realizacion/Actualizacion del documentos que soportan el reporte
Transparencia por la Procuraduria Plan Anticorrupcion y Atencion al realizado a la PGN frente a la
Activa. General de la Nacion, el Ciudadano. implementacion de la ley 1712/2014:
autodiagnéstico de
cumplimiento de la ley | 2. Remision del autodiagnostico. 1. Matriz de seguimiento (14/10/2020):
1712 de 2014, Contiene el nivel de detalle respecto del
coordinando 3. Actualizacion del autodiagnostico cumplimiento normativo (mecanismo de
consolidando la Matriz en la herramienta de la PGN. Secretaria control con el sujeto obligado, informacion
S X 99% . . e
Indice de General. de interés, normatividad, presupuesto,
Transparencia y planeacién/control, contratacion, etc.)
Acceso a la Informacion 2. Informe de Seguimiento al resultado
Publica o Matriz de (Reporte de Cumplimiento ITA para el
Cumplimiento  Sujeto Periodo 2020) emitido por la PGN con un
Obligado Tradicional. nivel de cumplimiento del 99%.
3. Soporte de la transmision de la Matriz ITA
(14/10/2020)
Subcomponente 1 1.2 Actualizar y La Administracién comparte el link de la
Lineamientos de organizar la informacién | Publicacién/presentacion de la seccion actualizada de Transparencia y
Transparencia publicada en el link de " | informacién en el website corporativo Acceso a la Informacion que esté publicado
Activa. transparencia y acceso | de conformidad con los lineamientos en el sitio web del Banco Agrario, para la
a la informacion" de | de la resolucién 2464/15 del MinTIC. Gerencia de | consulta:
acuerdo a los X 100% | Marca y | https://lwww.bancoagrario.gov.co/Paginas/t
lineamientos del Anexo Publicidad. ransparencia.aspx
1 de la resolucion La informacion se ha validado durante lo
3564/15 - Min Tic. corrido del afio 2020 con la Unidad de
Estabilizacion y Calidad perteneciente a la
Secretaria General.
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 | Evaluacion de criterios referentes a cumplimiento normativo que evalud la
de Transparencia y del | disponibilidad de la informacion, - aplicacién de los criterios referentes a
: S o ) - Oficina : o - - L
acceso a la informacion | criterio diferencial de accesibilidad, X 100% Auditori disponibilidad de la informacién, criterio
P . R . () uditoria . . S . L
publica. informacién minima de la entidad. Interna. diferencial de accesibilidad, informacion

minima de la entidad (estructura, ubicacion,
horarios de atencion, directorio y servicios,
entre otros aspectos contemplados en la

ley).




Sub Actividades Actividades Cumplidas Fecha %
Componente / Programadas Meta/Producto Programada Avance Responsable Observaciones
Procesos 1 2 3
Subcomponente 2 2.1 Atender | El total de PQRS atendidos en el total En la revision del indicador de oportunidad
Lineamientos de oportunamente los | de PQRS atendidos en el periodo Gerencia de y de los soportes suministrados por la
Transparencia PQR radicados por los | septiembre-noviembre fue de 27,872 | X | X | X 94% servicio al Gerencia del Servicio al cliente se evidencio
Pasiva ciudadanos de los cuales, se atendieron cliente que la oportunidad de atencion de los PQR
oportunamente el 94%. fue del 94% en el periodo septiembre-
noviembre estando en linea con el resultado
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 Actividad completada
Informacion. Interpretacion en linea | sobre la inclusion del Servicio de Gerencia de )
SIEL- Interpretacion en linea SIEL. Esto X 100% | Marca Y | para ello. se cre6 un espacio en la seccion
(http://centroderelevo.g | quedd actualizado desde el 8 de Publicidad Enlaces ’ de  Interés P del sitio  web
ov.co/632/w3- agosto de 2020 atendiendo el WwWw.bancoaarario.dov.co. ubicada en el
propertyvalue- requerimiento realizado desde la h : it _gf . .gd : h . link d
15254.html). Coordinacién SIGYC Regional |a°$i{n%ac§lﬂmgor erecha, primer fink de
Subcomponente 4 4.1 Incluir en la pagina | Bogota. ’
dcéltaeél;oeg;ﬁriggglal VSVngicicc)jel Banco deel Este texto_’redirige al enla(;e Servicio de
I Interpretacion en linea Gerencia de Interpretacion en linea SIEL
https://centroderelevo.gov.co/632/w3-
SIEL- X 100% | Marca Y'| propertyvalue-15254.html
(http://centroderelevo.g Publicidad propertyv )
ov.co/632/w3-
propertyvalue-
15254.html).
Subcomponente 5 5.1 Realizar Informe de | Se realizaron los informes mensuales Los Informes de atencion de peticiones,
Monitoreo atencion de peticiones | de Gestién de PQR de la Gerencia de Gerencia de quejas o reclamos elaborados por la
quejas o reclamos Servicio al Cliente, correspondientesal | X | X | X | 100% Servicio al Gerencia de Servicio al Cliente para el
trimestre  septiembre, octubre 'y Cliente periodo septiembre-noviembre del 2020, se
noviembre 2020. 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 | Informes de Etica para cada Trimestre X X X 85% Gestor de Etica | La Administracion reporta la publicacion del
trimestral al comité de Informe de Etica con corte a SEP2020,
ética, acerca de los quedando pendiente la informacion
hallazgos, acciones y relacionada con el Ultimo trimestre de la
recomendaciones para vigencia actual.
la alta direccion frente a
la mitigacion de riesgos.
El informe debe incluir
temas de conflicto de
interés, hechos de
corrupcién, fallas en la
aplicacion de
procedimientos y faltas
disciplinarias
Comité de Etica Definir las politicas y | Documentacion/procedimientos del proceso X 100% Gestor de ética | De acuerdo con la informacién en la
elaborar estrategias para | actualizadas Intranet de la Entidad y la suministrada por
dinamizar la gestion el Gestor de Etica actualmente se han
ética en el Banco. adelantado y documentado la politica de
conflictos de interés, reglamento comité de
ética, buzdn ético, entre otros formatos que
complementarian el Codigo de Etica.
Vicepresidencia de Difundir capacitaciones a | Relacién de cumplimiento de la capacitacién del X 100% Gerencia La Administracién aporta la relacién de
Talento Humano toda la red Bancaria | Cédigo de Eticay Conducta. Aprovisionamien | funcionarios que presentaron los
respecto al to del Talento examenes de las capacitaciones
entendimiento del correspondientes al Coédigo de Etica y
Cadigo de Etica. Conducta (10,045).
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Reviso6:
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