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1 OBJETIVO

Dar a conocer los elementos que componen y describen el Sistema de Gestién de la Calidad de
Bancéldex, como cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015 las cuales propenden por asegurar la
calidad en los servicios y productos que ofrece Bancoldex y el control en sus operaciones a través de
la gestion de sus procesos alcanzando la mejora continua del sistema y la satisfaccion de sus Clientes.

2 ALCANCE

Aplica para todas las areas y procesos del Banco y queda a disposicion de todos los funcionarios y
partes interesadas.

3 DEFINICIONES

LIDER DE PROCESO: Es un funcionario del nivel directivo que tenga la autoridad para implantar
cambios o ajustes en el proceso que haya sido designado.

GESTOR DE CALIDAD Y RIESGO OPERATIVO: Es un funcionario de nivel tactico, nombrado por el
Lider de Proceso, con amplio conocimiento de los procesos que se manejan en el area.

GRUPOS DE INTERES O PARTES RELACIONADAS: Son aquellas personas, grupos, colectivos u
organizaciones que se ven afectadas, de forma directa o indirecta, por las actividades o decisiones del
Banco y por lo tanto, también tienen la capacidad de afectar directa o indirectamente el desarrollo de
las actividades que éste realiza. Entre ellos:

o ORGANISMOS DE VIGILANCIA Y CONTROL: Organismos publicos o privados que ejercen
funciones y responsabilidades de regulacién, supervision y/o de control para asegurar que las
operaciones, los recursos y la gestion de las entidades vigiladas cumplen con su funcion
conforme al marco legal y estatutario vigente, velando por la confianza publica y por la
transparencia de las partes interesadas.

o PROVEEDORES: Son las personas naturales o juridicas que le suministran bienes o prestan
sus servicios a Bancoldex y que le permiten al Banco desarrollar su objeto social y asegurar el
cumplimiento de los fines propuestos.

o CLIENTES: Es toda persona natural o juridica con la cual la entidad establece y mantiene una
relacion contractual o legal para el suministro de cualquier producto propio de su actividad.

o BENEFICIARIO: es toda persona natural o juridica que, sin tener la condicién de Cliente, es la
propietaria o destinataria de los recursos o bienes objeto del contrato, o0 se encuentra autorizada
o facultada para disponer de los mismos.

o USUARIO: Son aquellas personas naturales o juridicas a las que, sin ser Clientes la entidad les
presta un servicio.

REQUISITO: Necesidad o experiencia establecida generalmente implicita u obligatoria.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.
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SALIDA NO CONFORME: Producto y/o servicio del Banco que esta incumpliendo requisitos.

ACCIONES CORRECTIVAS: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion no deseable.

SAC: Sistema de Atencion al Consumidor Financiero. Sistema que propende por la creacion,
mantenimiento y fortalecimiento de una cultura de atencion, respeto, servicio y proteccién de los
derechos a los Consumidores Financieros, facilitando medios de comunicacion, orientados a la
educacion financiera y el suministro de informacion suficiente, transparente, oportuna, veraz.

SGC: Sistema de Gestién de la Calidad. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactian con el fin de lograr una mejora continua.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 NATURALEZA JURIDICA Y MARCO FUNCIONAL DE BANCOLDEX

Naturaleza juridica de Bancéldex:

El Banco de Comercio Exterior de Colombia S.A. — Bancoldex es una sociedad de economia mixta del
orden nacional, no asimilada al régimen de las empresas industriales y comerciales del Estado, creada
por la Ley 72 de 1991 y el Decreto 2505 de 1991, actualmente incorporado en el Decreto Ley 663 de
1993 (Estatuto Organico del Sistema Financiero), organizada como establecimiento de crédito bancario
y vinculada al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Operacion bancaria tradicional de Bancdldex:

El objeto social de Bancéldex consiste en financiar, en forma principal pero no exclusiva, las actividades
relacionadas con la exportacién y con la industria nacional, actuando para tal fin como Banco de
Descuento o Redescuento, antes que como intermediario directo; y promover las exportaciones
(articulo 279 del Decreto Ley 663 de 1993 y articulo 6° de los Estatutos Sociales de Bancoldex).

Para el efecto, Bancéldex podra realizar las siguientes operaciones:

e Realizar todos los actos y contratos autorizados a los establecimientos bancarios, en las monedas
y en las condiciones que autoricen las leyes y demas regulaciones que le sean aplicables. En
consecuencia, realizar operaciones de crédito, inclusive para financiar a los compradores de
exportaciones colombianas, sera parte del giro ordinario de sus negocios;

e Descontar créditos otorgados por otras instituciones financieras, o comprar cartera de las mismas,

antes que hacer créditos directos; pero sin que esto se entienda como limitacion legal para realizar
los actos y contratos que se mencionan en el literal anterior;
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e Actuar como agente del Gobierno Nacional, y de otras entidades publicas, para celebrar y
administrar contratos encaminados a proveerlos de recursos en moneda extranjera; para
garantizarlos cuando sea del caso y para administrar los recursos respectivos. Cuando la sociedad
obtenga para si misma recursos en moneda extranjera, podra venderlos al Banco de la Republica,
a la tasa que esta entidad determine en la fecha en que se realice la operacion, y obtener la moneda
de curso legal equivalente;

e Constituir o hacerse socio de una sociedad fiduciaria; entregarle en fideicomiso, para constituir un
patrimonio autébnomo, los bienes a los que se refiere el literal a) del numeral 4 del articulo 280 del
Decreto 663 de 1993, con destino a la promocién de las exportaciones; y ejercer respecto del
fideicomiso los derechos que se describen en el numeral 1 del articulo 283 y siguientes del citado
decreto, y los que se reserve en el contrato;

e Realizar acuerdos con el Banco de la Republica y las entidades publicas o privadas que hayan
confiado a aquél bienes suyos, para que el Banco de la Republica pueda pagar con cargo a éstos
las obligaciones en favor de la sociedad y, en general, para que ésta tenga la colaboracién del
Banco de la Republica al realizar todas las operaciones que el Decreto 663 de 1993 le autoriza;

e Otorgar avales y garantias;

e Constituir o hacerse socio de entidades que ofrezcan seguros de crédito a las exportaciones; o
contratar con ellas para que los presten o financiar esas entidades o a los usuarios de sus servicios
o cualquier combinacién de estas funciones, todo ello en las condiciones que determine el mercado.
Conforme al segundo inciso del literal g) del articulo 282 del Decreto 663 de 1993, la Nacion
garantizara las operaciones de seguro de crédito a las exportaciones que amparen riesgos politicos
y extraordinarios, para lo cual el Gobierno Nacional sefialara el procedimiento para hacer efectiva
la garantia y el monto de la misma, y celebrara los contratos de administracién a que haya lugar,
para la prestacion del servicio;

e Realizar directamente operaciones fiduciarias;

e Emitir bonos o titulos representativos de obligaciones, dentro del pais o en el exterior, de acuerdo
con las disposiciones legales pertinentes.

4.2 ESTRATEGIA

En agosto de 2018 el Banco realizé un ejercicio de planeacion estratégica con la participacion de los
miembros de la Junta Directiva y de la Administracion, con el fin de determinar en lineas generales la
actuacion de Bancoéldex en el mediano y largo plazo.

Para la formulacion del plan estratégico, el Banco reviso diferentes estudios y documentos relacionados
con, tendencias de otros Bancos de Desarrollo en el mundo, variables macroeconémicas, tendencias
de la economia nacional e internacional, asi como el plan nacional de desarrollo 2018-2022, el plan
estratégico sectorial definido por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para el periodo 2018-
2022 y los diferentes documentos CONPES en los cuales el Banco cuenta con compromisos.
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B VERSION: 32
BANCOLDEX DOCUMENTO BANCOLDEX

PROMUEYE EL DESAREOLLO EMPRESARIAL CODIGO MD-DMC'M'OO]_

PAGINA 6 de 17

MANUAL DE CALIDAD -
FECHA PUBLICACION: 07/09/2021

Las conclusiones del ejercicio ratificaron que la mision del Banco esta dirigida a fomentar las
exportaciones, apoyar la productividad y la competitividad con énfasis en las Mipymes, contribuir a la
defensa del medio ambiente y a la mitigacion del cambio climatico y actuar como instrumento para el
restablecimiento del tejido empresarial en zonas de desastre o de deterioro de las condiciones
economicas.

PROPOSITO

Somos el Banco de Desarrollo Empresarial de Colombia que apoya la transformacion productiva del
pais con énfasis en las Mipymes, impulsa las exportaciones y promueve la sostenibilidad ambiental y
la economia creativa.

ACCIONES ESTRATEGICAS

Los planes y obijetivos estratégicos son validados por la Alta Direccién y aprobados por nuestros

accionistas. La estrategia y su avance es comunicada periédicamente a todos los funcionarios del
Banco.

4.3 MODELO DE GOBIERNO

ESTATUTOS

Corresponden al conjunto de normas béasicas que, una vez adoptadas por la Asamblea de accionistas,
tienen fuerza de ley para el gobierno de una sociedad comercial.

Ver Anexo 1: Estatutos

CODIGO DEL BUEN GOBIERNO

Este Cddigo contempla las medidas especificas del Banco respecto a su gobierno corporativo, su estilo
de direccion, conducta e informacion, con el fin de asegurar tanto el respeto de los derechos de los
inversionistas de Bancdldex indicados en las normas legales y reglamentarias, asi como la adecuada
administracion de sus asuntos y el conocimiento publico de su gestion.

Ver Anexo 2: Codigo del Buen Gobierno

COMITES

Para el adecuado desarrollo de las actividades, la toma de decisiones y el cumplimiento de los niveles
de atribucion asignados, Bancéldex cuenta con varios Comités.

Ver Anexo 3: Comités
Ver Anexo 4: Modelo de Gobierno de Procesos
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4.4 POLITICAS GENERALES

a.

Bancéldex como MultiBanco de desarrollo, busca prestar soluciones integrales para mejorar la
productividad y competitividad de las empresas de los sectores de comercio, industria y turismo,
con énfasis en las Mipymes. En consecuencia, Sus acciones, sus recursos y su estructura estan
orientados a maximizar su cobertura, atender vacios del mercado y satisfacer las necesidades del
Cliente, para lo cual las gestiones relacionadas con la obtencién de recursos, la exposicién de los
mismos en el otorgamiento de créditos, su sistema de control interno y el desarrollo de su talento
humano estan en funcion de este propdsito.

Bancoldex es una entidad vinculada al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo -MCIT- y como
tal, es un instrumento de politica de desarrollo del Estado. Por lo anterior, orienta sus actividades al
financiamiento para el desarrollo de la actividad empresarial y el comercio exterior del pais.

Bancoéldex piensa y actia de manera estratégica, guiado por un plan dinamico, alineado con su
entorno, con el Plan Nacional de Desarrollo y con las directrices y politicas del plan sectorial del
MCIT. De esta manera, Bancéldex cuenta con un plan estratégico aprobado por la Junta Directiva,
que se evalla periddicamente a la luz de los cambios del entorno, de las necesidades del mercado
y de las directrices del gobierno nacional. El conocimiento del plan de accién estratégico por parte
de los funcionarios de Bancéldex garantiza su compromiso en las gestiones realizadas y en el
cumplimiento de la estrategia.

Bancéldex ofrece servicios financieros y no financieros especializados para las empresas
vinculadas al sector de comercio, industria y turismo, velando por una adecuada gestion de riesgos
y sin exponer la viabilidad financiera del Banco.

Bancéldex ofrece productos y servicios financieros orientados principalmente a atender las
necesidades financieras de las micros, pequefias y medianas empresas, promoviendo el
endeudamiento a mediano y largo plazo para inversiones dirigidas a la modernizacién empresarial,
la innovacién y el desarrollo tecnoldgico, el disefio de nuevos productos o servicios o la generacion
de valor agregado en los existentes. Adicionalmente, el Banco establece mecanismos financieros
que facilitan la internacionalizacion de las empresas, la diversificacion de las exportaciones y la
compra de productos colombianos en el exterior.

Bancoldex, a través de la elaboracion de mapas de riesgo, evalla y hace seguimiento a todos los
riesgos operativos asociados con las operaciones del Banco, de acuerdo con la normatividad
vigente y los parametros establecidos por la Junta Directiva, con el fin de mitigar los riesgos
asociados a las operaciones activas, pasivas y contingentes.

Bancoldex tiene cultura de servicio al Cliente.

Bancoldex orienta sus acciones con sentido ético.

Bancéldex busca trabajar con la mayor eficiencia, apoyado en las competencias de sus funcionarios
y con la tecnologia adecuada.
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j-  EnBancéldex la comunicacién hacia los diferentes publicos relacionados con el Banco (accionistas,
proveedores, Clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion,
Intermediarios Financieros, funcionarios etc.) esta encaminada a informar, mejorar las relaciones y
a promover los productos y servicios de la entidad.

k. Bancoldex provee recursos para el desarrollo de competencias de su capital humano y mantiene
un adecuado clima organizacional para atender y enfrentar sus responsabilidades frente al negocio
y los Clientes.

I.  En Bancodldex, el control interno es inherente a los procesos y se encuentra inmerso en toda la
organizacion, por lo tanto, lo considera un elemento estratégico para asegurar la consecucion de
sus objetivos.

m. Bancoéldex revisay ajusta sus politicas, estructura, procesos, procedimientos, etc., cuando lo estima
conveniente.

4.5 POLITICAS ESPECIFICAS

Las politicas especificas para cada proceso se pueden encontrar en los diferentes manuales y fichas
técnicas de los mismos. No obstante, se mencionan las siguientes las cuales impactan al Sistema de
Gestion de Calidad:

45.1 Politica Ambiental

“Bancéldex apoyara el crecimiento del sector empresarial colombiano velando por la proteccion del
medio ambiente y el bienestar de la sociedad en sus actividades presentes y futuras. Para lo cual el
Banco:
a. Propendera por el uso racional de los recursos naturales en su operacién para generar el menor
impacto ambiental (Ecoeficiencia).
b. Contara con un sistema para la gestion de riesgos ambientales y sociales.
c. Disefara productos financieros y no financieros orientados a la mitigacion y adaptacién al
cambio climatico y que generen beneficios sociales”.

4.5.2 Politica de Contratacion
Ver Anexo 5: Manual Gestién de Contratacién de Bienes y Servicios
4.5.3 Politicas de Riesgo

Las politicas de riesgo se encuentran enunciadas en los diferentes manuales de los sistemas de
administracion de riesgos.

Ver Anexo 6: Manual SARO
Ver Anexo 7: Manual SARL
Ver Anexo 8: Manual SARM
Ver Anexo 9: Manual SARC
Ver Anexo 10: Manual SARLAFT
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4.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El talento humano de la Compaifiia esta determinado en la Estructura Organizacional. Los requisitos de
competencia de los funcionarios se encuentran definidos por cargo en cuanto a educacioén, formacion,
experiencia y habilidades; las funciones de cada cargo se encuentran en el correspondiente Manual de
Cartas Descriptivas.

Ver Anexo 11: Organigrama

4.7 PARTES INTERESADAS

a. Las Partes Interesadas generales y relevantes para el Sistema de Gestién de la Calidad se
encuentran relacionadas en cada caracterizacion de proceso.

b. La revision a las Partes Interesadas de los procesos se realizara periédicamente y es
responsabilidad del Lider del Proceso enunciarlas para su documentacion.

4.8 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Impulsar el crecimiento de las empresas como Banco de Desarrollo mediante productos de crédito,
Tesoreria, Comercio Exterior, Descuento de Documentos y Servicios Complementarios no Financieros;
a través de la Gestion de Productos y Banca de Desarrollo, la Gestion de Fondos y Liquidez, la
Operacion de Productos y Servicios Financieros y no Financieros Complementarios, la Gestion de
Inversiones y la Gestion Operativa y de Seguimiento.

4.9 EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestién de Calidad de Bancéldex excluye de su sistema, los puntos:

Numeral 7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion: En el desarrollo de los procesos de la entidad
no se requiere la utilizaciéon de equipos de seguimiento y medicion, por lo tanto se excluye este numeral.

4.10 NORMAS Y POLITICAS

Las normas externas que rigen las actividades de Bancoldex se encuentran identificadas en el
documento Normograma. Las normas internas se identifican de dos formas; las primeras, que se
refieren a las politicas organizacionales aprobadas por Junta Directiva. Las segundas, referentes a las
politicas que son necesarias para la realizacion de las actividades en los procesos, pero que no estan
expresas en las actas de Junta Directiva, se encuentran identificadas en las condiciones generales de
los documentos de los Procesos.

Ver Anexo 12. Normograma
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4.11 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El sistema de Gestion de la Calidad tiene como propésito central contribuir al fortalecimiento de la
Organizacion mediante el mejoramiento de su desempefio y su capacidad para proporcionar productos
ylo servicios financieros y no financieros que respondan a las necesidades y expectativas de los
Clientes. Este sistema promueve la adopcion de un enfoque basado por procesos y la identificacion de
riesgos.

Es importante mencionar que por mandato?, el Banco en el 2018 se acoge al nuevo Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion -MIPG?2.

4.12 PROCESOS

La Cadena de Valor de Bancdldex representa el modelo operacional.

Servicio al Cliente y al Ciudadano I

- Operativa y de
/| Seguimiento

Gestion Financiera
Gestion Administrativa
Gestion de Recursos Humanos
“Gaestion de Servicios Legales

Gestion de TIC

Mejora del Desempeio del Negocio

\/

llustracién 1 Cadena de Valor

La Cadena de Valor tiene la siguiente estructura:

= Nivel Estratégico: El nivel estratégico esta conformado por el Macroproceso Direccionamiento
Estratégico, el cual hace referencia al andlisis y el entendimiento de las diferentes variables del
mercado que tienen influencia directa o indirecta en la operacion. Es aqui donde se definen los
lineamientos estratégicos, organizacionales, operacionales y éticos.

= Nivel Misional: Este nivel esta conformado por los Macroprocesos Gestién de Productos y Banca
de Desarrollo, Gestién de Fondos y Liquidez, Operacién de Productos y Servicios Financieros,

1 Decreto 1499 de 2017
2 Acta de Junta Directiva del 26 de abril d €2018

Este documento es controlado por el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD y es vélido Gnicamente si se consulta en 1SOlucién.



B VERSION: 32
BANCOLDEX DOCUMENTO BANCOLDEX

PROMUEYE EL DESAREOLLO EMPRESARIAL CODIGO MD-DMC'M'OO]_

PAGINA 11 de 17

MANUAL DE CALIDAD

FECHA PUBLICACION: 07/09/2021

Gestién de Inversiones, Gestion de Productos y Servicios no Financieros y Gestion Operativa y de
Seguimiento. Estos Macroprocesos constituyen la operacion misional del Banco.

= Nivel de Soporte: Conforman este nivel los Macroprocesos Gestiobn Financiera, Gestion
Administrativa, Gestién de Recursos Humanos, Gestion de Servicios Legales, Gestion de TIC, y
Mejora del Desempefio del Negocio. Estos Macroprocesos se encargan de proveer los recursos
gue son requeridos para la operacién del Banco y apoyan el buen desempefio y desarrollo interno
de la organizacion mediante la generacion de respuestas oportunas, seguras y de calidad.

= Nivel Transversal: En este nivel se ubican los Macroprocesos Gestion de Servicio al Cliente y al
Ciudadano y Gestion de Riesgos y Control, estos procesos tienen la propiedad de reflejar aspectos
diferenciadores y de relevancia estratégica para la Organizacion.

Ver Anexo 13: Inventario de Procesos

5 LIDERAZGO
51 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

El Comité Institucional de Gestion y Desempefio, en representacion de la Alta Direccion de Bancéldex
asi como los Lideres de Procesos, hacen expreso y publico su liderazgo y compromiso con el Sistema
de Gestion de la Calidad.

5.2 POLITICA DE LA CALIDAD

Bancoéldex se compromete a trabajar continuamente por la mejora de la eficacia, eficiencia y efectividad
organizacional, con el propésito de ofrecer a los empresarios soluciones financieras y servicios
especializados no financieros que contribuyan al crecimiento de sus empresas.

Para ello Bancoéldex ha definido los siguientes pilares de la Calidad:

» Disefiar y desarrollar soluciones financieras y servicios especializados no financieros que
satisfagan las necesidades de los empresarios para contribuir a su crecimiento.

* Que su plan estratégico sea coherente con el Plan Nacional de Desarrollo y el Plan Estratégico
del MCIT.

» Desarrollar en el personal las competencias necesarias para el desarrollo de sus actividades.

» Suministrar la tecnologia adecuada que facilite la eficiencia operacional.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

a. Es compromiso de todos los funcionarios de Bancdldex propender por el mejoramiento de los
procesos, apuntando al cumplimiento de la Politica de la Calidad en las actividades cotidianas
y alcanzar los objetivos de la calidad formulados para el Sistema de Gestion de la Calidad.
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b. La descripcion de cargos de Bancéldex, se encuentran establecidas en el Manual de Cartas
Descriptivas de cada area, asi como en la descripcion de los procesos.

c. Se establece en primera instancia como 6érgano responsable y autoridad para el Sistema de
Gestion de la Calidad, al Comité Institucional de Gestién y Desempefio, seguido de los Lideres
de Procesos con el apoyo de los Gestores de Calidad y Riesgo Operativo. Asi mismo, se
designa al Departamento de Desarrollo e Innovacion de Procesos como el area de soporte
responsable de Administrar al Sistema de Gestiéon de la Calidad.

5.3.1 COMITE INSTITUCIONAL DE GESTION Y DESEMPENO?®
Los miembros, invitados, condiciones y funciones del Comité Institucional de Gestion y Desempefio

pueden ser consultadas en el numeral 3.4 del Manual Sistema de Administracion de Riesgo Operativo
— SARO (Anexo 6).

5.4 RESPONSABILIDADES LIDERES DE PROCESOS Y GESTORES DE CALIDAD Y RIESGO
OPERATIVO

Las responsabilidades correspondientes a estos roles se encuentran en el Anexo 4 Modelo de Gobierno
de la Gestion de Procesos.

6 PLANIFICACION
6.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Para la planificacion Corporativa y andlisis del contexto organizacional, Bancéldex lleva a cabo los
siguientes procesos estratégicos los cuales operan articuladamente, siendo el proceso rector, el
Proceso de Planeacion y Gestion Estratégica.

1. Proceso Planeacion y Gestion Estratégica.
2. Proceso Planeacién Financiera.
3. Proceso Planeacion Estratégica de Tecnologia.

Los anteriores procesos, estan sustentados en los riesgos implicados y las oportunidades que se

identifiquen.

6.2 PLANIFICACION DE LA CALIDAD

En Bancoldex la planificacion del SGC esta a cargo del Departamento de Desarrollo e Innovacion de
Procesos. Esta planeacion se realizard segun lo descrito en el Subproceso Administracion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

3 Acta Comité de Calidad y Riesgo Operativo No. 37 del 6 de noviembre de 2013
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6.3 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

e Satisfacer las necesidades de los Clientes.
e Mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos.
e Promover programas que fortalezcan las competencias de los funcionarios.

7 RECURSOS
7.1 FINANCIEROS

Anualmente la Organizacion conforme a sus necesidades estratégicas, misionales y reglamentarias,
planifica la asignacion de recursos financieros cumpliendo con los lineamientos y actividades del
proceso Planeacién Financiera.

Para el suministro de los bienes y/o servicios que cuentan con asignacion de recursos financieros, la
organizacién cuenta con los procesos de Gestion de Abastecimiento y Administracion de Bienes y
servicios, cuyas politicas se encuentran contenidas en el Manual Gestién de Contratacion de Bienes y
Servicios (Anexo 5).

7.2 PERSONAS

Bancoéldex cuenta con una estructura organizacional soportada a su vez en los Manuales de Cartas
Descriptivas. Ver Anexo 11. Organigrama.

7.3 AMBIENTE PARA LA OPERACION

Para garantizar un ambiente favorable y seguro en la organizacidn, el Banco cuenta con el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo el cual es administrado por el Departamento de Talento
Humano. La descripcion de las actividades puede consultarse en el Subproceso de Administracion del
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo del Proceso de Administracién del Recurso
Humano.

7.4 COMUNICACION

La Alta Direccién a través del Departamento de Talento Humano y la Oficina de Comunicaciones y
Prensa, asegura que se establecen los procesos apropiados de comunicacion corporativa interna y
externa respectivamente.

No obstante, cada unidad de la organizacién y de acuerdo con la naturaleza de sus procesos y
necesidades de las areas, establece el qué, cuando, a quién, como y quién comunicar.

Este documento es controlado por el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD y es vélido Gnicamente si se consulta en 1SOlucién.
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7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

Para garantizar la organizacién de la documentacién producida y recibida por el Banco, procurando la
adecuada administracion durante las fases que constituyen su ciclo vital, el Banco ha implementado y
mantenido el Programa de Gestiébn Documental, en concordancia con los principios archivisticos y
disposiciones técnicas emitidas y avaladas por el Archivo General de la Nacion.

En cuanto a la informacién documentada del Sistema de Gestion de la Calidad y como fuente de
conocimiento, el Banco ha adquirido y mantenido la herramienta ISOlucién.

Para mitigar el impacto de eventuales pérdidas de confidencialidad, integridad y/o disponibilidad de su
informacion, el Banco ha implementado el Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacién el cual
tiene como alcance la identificacion, medicion, control y monitoreo de los riesgos asociados a dicha
informacién.

8 OPERACION
8.1 REQUISITOS DEL CLIENTE

El Banco a través de los siguientes procesos determina su orientacién con respecto a los Clientes* y al
mercado.

e Proceso de Planeaciéon y Gestion Estratégica, vinculado al Macroproceso de
Direccionamiento Estratégico, desde la definicion de la estrategia se encuentran establecidas y
priorizadas las iniciativas del Banco en lo que corresponde a servicios financieros y no
financieros.

e Proceso de Definicion y Desarrollo de Producto, vinculado al Macroproceso Gestién de
Productos y Banca de Desarrollo, en este proceso se identifican las necesidades y expectativas
(requisitos) de los Clientes y del mercado a través de actividades de investigacion.

e Proceso de Servicio al Cliente y al Ciudadano: En este proceso se investiga si las
necesidades y expectativas (requisitos) de los Clientes fueron cumplidas o superadas.

8.2 SISTEMAS DE COMUNICACION CON EL CLIENTE

Bancoldex cuenta con canales de comunicacién que le permiten tener contacto permanente con los
Clientes, los canales y su descripcion se mencionan en los siguientes documentos:

Ver Anexo 14: Manual de Comunicacién Corporativa
Ver Anexo 15: Manual SAC

4 Se entiende por Cliente del Banco a la persona natural o juridica con quien Bancoldex establece relaciones de origen legal o contractual,
para el suministro de productos y servicios, en desarrollo de su objeto social.
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8.3 SALIDAS NO CONFORMES

Las actividades a partir de las cuales se identifican y manejan las salidas no conformes se encuentran
descritas en el Procedimiento de Salidas no Conformes.

9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS

9.1.1 SEGUIMIENTO ESTRATEGICO

En Bancoldex se ha estructurado a través de un Balance Score Card basado en la estrategia a corto
plazo la medicion para el cumplimiento de objetivos, facilitando la evaluacion del grado de avance de
cada objetivo evaluado y la toma de decisiones para lograr el cumplimiento de la estrategia o ajustarla
segun sea el caso. El proceso de Planeacion y Gestion Estratégica es el responsable de recopilar y
validar la informacién ademas de presentar el seguimiento del Balance Score Card ante la Alta
Direccién y ante los funcionarios de la entidad.

9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

Para medir el nivel de satisfaccion del Cliente, el Banco ha desarrollado diferentes herramientas con el
fin de conocer y entender las necesidades actuales y futuras de los Clientes y conocer la percepcién
sobre los servicios. La evaluacion de la percepcion del Cliente se realiza periddicamente, con el fin de
evaluar los servicios que presta y determinar acciones de mejora.

También se considera como parte de la satisfaccion del Cliente, las PQR’S y las felicitaciones

reportadas.

9.2 AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Bancoldex establece realizar las actividades de la Auditoria interna al Sistema de Gestién de Calidad
de manera periodica basados en un programa anual de auditoria, estas actividades se encuentran
descritas en el procedimiento planeaciéon y ejecucion de Auditorias al Sistema de Gestién de la Calidad.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

Con el fin de asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, la
revision es realizada por el Comité Institucional de Gestién y Desempefio cada vez que se requiera y
al menos una vez al afio. Las actividades para asegurar esta revisibn se encuentran descritas en el
Procedimiento de Revision por la Direccion.
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10 MEJORA
10.1 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

El SGC de Bancoldex considera fuentes de la mejora:

Los resultados de las auditorias por Evaluacién Independiente.
Resultados de las auditorias internas y externas de Calidad.
Resultados de las auditorias de los Entes de Control.
Peticiones, quejas y reclamos.

Encuestas de satisfaccién del Cliente.

Desviaciones de los indicadores.

Salidas no conformes.

10.2 PLANES DE MEJORA

Bancoldex establece documentar los planes de mejora basados en las fuentes de la mejora
anteriormente mencionadas, para lo cual ha determinado las acciones descritas en el Procedimiento
Andlisis, Definicion y Seguimiento de Planes de Mejora.
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11 ANEXOS

Nombre
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Estatutos

Caddigo del Buen Gobierno

Comités Bancoldex

Modelo de Gobierno de Procesos
Manual Gestion de Contratacién de Bienes y Servicios
Manual SARO

Manual SARL

Manual SARM

Manual SARC

Manual SARLAFT

Organigrama

Normograma

Inventario de procesos

Manual de Comunicacién Corporativa
Manual SAC
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