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Actividades Programadas

I Actividades Cumplidas

I % de Avance I

Observaciones

2. Racionalizacién de tramites

No aplica a Bancéldex S.A.

3. Rendicién de cuentas

Informacion de interés al ciudadano

Péagina Web de Bancéldex: Conscientes de la importancia de
contar con un canal que le permita conocer a los grupos de
interés del Banco informacién de primera mano sobre el
Banco y siempre actualizada, tenemos una seccion
especialmente disefiada para tal fin “Rendimos cuentas” en
donde los ciudadanos pueden consultar informacion sobre:
Estatutos Sociales de Bancdldex, Presupuesto, Entidades de
control, Encuesta Codigo Pais, Informe de peticiones, quejas
reclamos y procesos, Informes de gestion, Programa de
prevencion riesgos de fraude y corrupcion, Seguimiento a las
Estrategias Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano,
Cédigo de comportamiento institucional y Plan de
mejoramiento.

100%

la informacién esta publicada en la pagina
web del Banco en el siguiente link:

https://www.bancoldex.com/portal/default.as
px - Ingresar a la pestafia de Rendimos Cuentas

4. Atencién al ciudadano

Estructura Administrativa y Direccionamiento
Estratégico

Fortalecimiento de los canales de atencién

Continuar con los mecanismos de comunicacién directa entre las dreas
de servicio al ciudadano y la Alta Direccién para facilitar la toma de
decisiones y el desarrollo de iniciativas de mejora.

Durante el periodo mayo - agosto de 2018, realizé
capacitacion sobre los productos del Banco a los gestores de
servicio al cliente, con el fin de brindar un mejor servicio a
los ciudadanos.

La Oficina de Mercado Relacion elabord el informe de
andlisis de los resultados obtenidos en las encuestas
practicadas a los clientes durante el periodo evaluado. Los
indicadores se encuentran publicados en la pagina web del
Banco .

100%

Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la informacién
que se entrega al ciudadano a través de los diferentes canales de
atencion (Contact Center, chat, correo electronico y video llamada).

Durante el periodo evaluado el Banco no recibié solicitudes
respecto de la informacion publicada

No aplica porcentaje de avance por cuanto
durante el periodo evaluado no se presentaron
solicitudes para ser gestionadas

Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden
directamente a los ciudadanos a través de procesos de cualificacion.

Durante el periodo mayo-agosto en seguimiento Plan de
Capacitacién el Banco desarrolld los siguientes programas
dirigidos a funcionarios que prestan atencion al cliente: i)
Aspecto normativo relacionados con LAFT, factura
electronica, y gestion efectiva de riesgos de balance y
precios de transferencia, ii) Formacién individual - Foro
fiduciario, Encuentro de Leasing, Wokshop Big Data,
Liderazgo situacional, y Asamblea General de Alide, vy iii)
Programas a largo plazo para funcionarios, los cuales
contribuyen en el desarrollo profesional y laboral.

100%

Fortalecer los procesos de seleccion del personal basados en

competencias orientadas al servicio.

Dentro de los procesos de seleccion se evalia la
adaptabilidad a la cultura organizacional, esto incluye la
evaluacién de los valores organizacionales, teniendo como
uno de ellos "pasién por servir'. Adicional a esto, los casos
que ameriten seguin el perfil evaluar habilidades
comerciales, se les aplica una prueba psicotécnica adicional
que mide el grado de desarrollo de la competencias de
orientacion al servicio.

100%
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Talento Humano

Evaluar el desempefio de los servidores publicos en relacién con su
comportamiento y actitud en la interaccién con los ciudadanos.

Evaluar el desempefio incluyendo el criterio "servicio".

En febrero de 2018 se termind el proceso de evaluacion de
desempefio en el cual se incluyd la vivencia del valor|
corporativo "Pasi6n por Servir".

100%

Capacitar sobre cultura de servicio, que cubra tanto al cliente externo
como al interno y que cobije a todo el Banco.

El Banco a través del canal de comunicacién interno
denominado "El Mensajero" en el periodo evaluado incluy6
temas relacionados con buenas practicas de cultura de
servicio en las notas: i) Customer Experience Summut "Casos
de Exito", ii) "Asi nos fue en servicio al cliente" primer
semestre 2018, iii) La experiencia al cliente en un mercado
justo, iv) éQué hacer para qué la gente vuelva a comprar?, y
v) Atencion a personas con discapacidad.

100%

Incluir en el Plan Institucional de Capacitaciéon tematicas relacionadas
con el mejoramiento del servicio al ciudadano, como por ejemplo:
cultura de servicio al ciudadano, fortalecimiento de competencias para
el desarrollo de la labor de servicio, innovacién en la administracion
pubica, ética y valores del servidor publico, normatividad, competencias
y habilidades personales, gestion del cambio, lenguaje claro, entre otros.

En el disefio del Plan de Capacitacion de 2018 se incluyeron
tematicas relacionadas con el servicio como gestién del
cambio, comunicacion asertiva, presentaciones de alto
impacto, aspectos orientados a brindar herramientas a los
funcionarios para desenvolverse mejor en los diferentes
escenarios de atencion al cliente interno y externo.

De otra parte en el proceso de induccién a nuevos
funcionarios se realiza la conferencia sobre el Sistema de
Atenciéon al Consumidor Financiero, el cual brinda
herramientas para la atencion al cliente.

100%

Normativo y Procedimental

Construccién de un Programa de Proteccion de Datos Personales basado
en el principio de Responsabilidad Demostrada y de acuerdo con la
norma.

Como principal avance en el "Programa de Proteccion de
Datos Personales" se tiene la identificacion y clasificacion de
datos personales en los procesos de la cadena de valor del
Banco, asi como el mejoramiento del procedimiento para la
gestion de autorizacion de los titulares.

80%

El porcentaje de avance corresponde a las
actividades desarrolladas en el periodo mayo-|

agosto.

Es de mencionar que el plazo para culminar el

Programa fue extendido.

Definir mecanismos de actualizacién normativa y cualificacion a
servidores en esta drea, actualizado en junio 26 de 2018.

Las normas vigentes se encuentran publicadas en el Sistema
de Gestion de Calidad del Banco

100%

Continuar realizando seguimiento a la trazabilidad de los requerimientos
de los ciudadanos.

El estado de las peticiones realizadas por los ciudadanos son
publicadas en la pagina web del Banco en el siguiente link:
https://www.bancoldex.com/portal/default.aspx - Estado de
peticiones

100%

Continuar elaborando periédicamente informes de PQRSD para
identificar oportunidades de mejora en la prestacion de los servicios.

Preparacion y envio de los informes de manera oportuna.

100%

Actualizar el normograma de Bancéldex

Las normas vigentes se encuentran publicadas en el Sistema
de Gestion de Calidad del Banco

100%

5. Transparencia y Acceso a la Informacién

Subcomponente:
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Identificar acciones para responder a solicitud de las autoridades de las " L .
. . . e . L N " . No aplica dilgienciar porcentaje de avance por
comunidades, para divulgar la informacién publica en diversos idiomas y|Durante el periodo evaluado no se recibieron solicitudes de .
- L e | L. . . - cuanto no se presentaron actividades a
lenguas de los grupos étnicos y culturales del pais.informacién publica|informacion por estos grupos de interés. realizar
en diversos idiomas y lenguas de los grupos étnicos y culturales del pais. :
Criterio diferencial de accesibilidad
Realizar un andlisis de viabilidad en aras de establecer la factibilidad de - -
. o . . El disefio de la pagina web se encuentra en desarrollo y en
implementar en la pagina web aspectos de usabilidad y accesibilidad . N h "
. - . " N el contrato suscrito con el proveedor se incluyé lo 100%
segln los criterios establecidos en la ley 1712 de "Transparencia e N . o
I K . relacionado con la usabilidad y accesibilidadad.
Informacién Publica" y en el decreto 2375 de Gobierno en Linea
6 Codigo de ética
Subcomponente:
Canales de denuncia de hechos de corrupcién Gestionar denuncias de corrupcion, si se llegasen a presentar.
Mencanismos para la proteccion al denunciante Continuar implementando un mecanismo de proteccién al denunciante | Durante los meses mayo a agosto fueron atendidas tres (3) 100%
6

Unidades de reaccion inmediata a la corrupcion

Aplicar el protocolo de respuesta para fraude y corrupcion, si se llegasen
a requerir.

solicitudes reportadas al Oficina de Riesgo Operativo

6. Iniciativas adicionales

No se programaron actividades para el periodo Mayo - Agosto de 2018

CONTRALORIA INTERNA - BANCOLDEX




