BANCOLDEX

Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano - Vigencia 2016
Fecha de publicacion 31 de agosto de 2016

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion

Fecha a realizar en

Subcomponente / procesos Actividades Implementado Meta o producto Indicador Responsable 2016
. . e - . . . Es una actividad que se realiza de forma continua
Alinear la politica con la planificacion estratégica de la entidad, si se requiere. L Q4
en la organizacion.
Politica de Administracién de Rit Actualizar el mapa de riesgo operativo institucional y la politica de administracién del riesgo de la entidad, . -
olitica de Administracion de Riesgos . IZ. P €580 op _,W fnstitudt ¥ 1@ polit " ! ¢58 ! Durante todo el 2016 se realiza esta actividad. Q4
con los riesgos de fraude y corrupcion.
Actualizar la politica de administracion de riesgos, si se requiere. Durante todo el 2016 se realiza esta actividad. Q4
Numero de eventos de fraude . ;
Gestionar adecuadamente el riesgo de N Oficina de Riesgo
fraude y corrupcion en la organizacion gestionados / Total de eventos de 0 ti
Realizar la autoevaluacion de riesgos y controles a través de mapas de riesgo, para lo cual existe un perativo
Construccion del Mapa de Riesgos de ) 8Os Y ) P: 80, P Se realiza durante todo el 2016. fraude reportados Q4
" cronograma anual que permite recorrer la totalidad de los procesos del Banco.
Corrupcion
Actualizar el Mapa de Riesgos de Corrupcion con la autoevaluacién de riesgos y controles a través de mapas
N P € P £osY P2 Se realiza durante todo el 2016. a4
Consulta y Divulgacién de riesgo.
Actualizar el Mapa de Riesgo Operativo con la autoevaluacién de riesgos y controles a través de mapas de
; i X P g0 op el P25 %€ se realiza durante todo el 2016. Q4
Monitoreo y revisién riesgo.
En los trabajos de auditoria de los procesos a
auditar en el afio 2016 de acuerdo a lo establecido
en el plan anual de auditoria se revisa la
Realizar la efectividad de los controles asociados a los riesgos identificados en el mapa de riesgos operativo|°fctvidad de los controles asociados a los riesgos
8 P 805 OP identificados en el mapa de riesgos operativo y deInforme auditoria SARO Emisién informe auditoria SARO. Contraloria Interna Q4

Seguimiento

y de fraude y corrupcion.

fraude y corrupcion. Esta revision se realiza
especialmente en la auditoria al Sistema de
Administracién de Riesgo Operativo programada
en el cuarto trimestre de 2016.

Componente 2: Racionalizacion de tramites - No aplica a Bancéldex
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Componente 3: Rendicion de Cuentas

Actividades

Indicador

Responsable

Fecha a realizar en
2016

(i) Asamblea General de Accionistas: Para conocimiento de los accionistas del Banco se realizaron dos reuniones especiales (Reunion ordinaria: 30 de marzo de 2016 . En esta reunion se les informé cual fue el desempefio de su gestion el afio pasado y|
la distribucion de utilidades con cargo al ejercicio econdémico 2015. Para darle una mayor difusion a este ejercicio de rendicion de cuentas se publicaron las convocatorias de las Asambleas Generales de Accionistas del ejercicio social y la extraordinaria
en el banner de la pagina Web del Banco www.bancoldex.com y en el link “Informacién de interés para accionistas y demas inversionistas”. Adicionalmente, se publicé en cada una de las convocatorias en un diario de amplia circulacién nacional (La
Republica), y como informacién relevante en la pagina Web de la Superintendencia Financiera de Colombia. Asi mismo, y para garantizar que los accionistas que no pudieran asistir a la Asamblea pudieran conocer en tiempo real las decisiones que se|
tomaran se habilité la posibilidad de seguir la reunion a través de videoconferencia.

(ii) Publicacion Informes de Gestion. Para conocimiento de todos los grupos de interés del Banco se publica en la pagina Web www.bancoldex.com a) El Informe Anual el cual contiene: Informe de la Junta Directiva y del Presidente , Informe del Revisor|
Fiscal, balance general, estado de resultados, estado de cambios de patrimonio, estado de flujos de efectivo, notas a los estados financieros, certificado del representante legal y contador, balance general de publicacién, estado de resultados de|
publicacion, resultados financieros.

(iii) Encuesta Codigo Pais. Es una herramienta publicada por la Superintendencia Financiera de Colombia, que busca establecer parametros para el logro de un adecuado gobierno corporativo, que contribuya al cumplimiento de los objetivos de|
estabilidad, seguridad, confianza, promocién y desarrollo del mercado de valores colombiano, y la proteccién de los inversionistas, ahorradores y asegurados. En el mes de enero el Banco diligencid y publicé en su pagina Web y en la pagina Web de la
Superintendencia Financiera de Colombia para conocimiento de todos los grupos de interés y del publico en general estas respuestas.

(iv) Pagina Web de Bancéldex: Conscientes de la importancia de contar con un canal que le permita conocer a los grupos de interés del Banco informacion sobre el Banco de primera mano y siempre actualizada, tenemos una seccion especialmente|
disefiada para tal fin “Rendimos cuentas” en donde los ciudadanos pueden consultar informacion sobre: Estatutos Sociales de Bancéldex, 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 Atencion al Ciudadano, Cédigo de comportamiento institucional y Plan de mejoramiento. Los “Resultados financieros
2015” se pueden consultar en el link https://www.bancoldex.com/informacion-de-interes-para-accionistas-y-demas-in/Informe_anual.aspx

(v) Participacion en redes sociales. El Banco ha dispuesto nuevos medios de comunicacion con sus grupos de interés y de interaccién con sus ciudadanos dentro de los que se encuentran: twitter, facebook, y youtube, para tener siempre informados a
los ciudadanos.

(vi) Reporte de sostenibilidad. Bancdldex en el Gltimo trimestre de 2015 publicé su Reporte de Sostenibilidad bajo la metodologia GRI-4 (Global Reporting Initiavite), en el cual present6 los principales resultados econdmicos, ambientales y sociales de
la Entidad del afio 2014. En este momento se encuentra estructurando construyendo el reporte del 2015.

N/A

Vicepresidencia Juridica

Q3
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Componente 4: Atencion al ciudadano

Fecha a realizar en

Subcomponente / procesos Implementado en Bancéldex Meta o producto Indicador Responsable 2016
Cumplir con los procesos "planeacion del
N . N . servicio", "alistamiento del servicio",
Esta gestion se continuara haciendo durante el|, N e - .
. . I . - . ~ - ‘Aseguramiento del servicio" y "evaluacion|Informe de los indicadores de A
- N Continuar con los mecanismos de comunicacién directa entre las dreas de servicio al ciudadano y la Alta|2016 en aras de facilitar la toma de decisiones, ) - N " N - . Se realizara de forma permanente
Estructura administrativa y de la calidad del servicio". Y|satisfaccion, permanencia, | Oficina de Mercadeo Relacional

Direccionamiento estratégico

Direccion para facilitar la toma de decisiones y el desarrollo de iniciativas de mejora.

oportuna y desarrollar e implementar iniciativas de|
mejora.

adicionalmente, conocer al cliente, ofrecer
un mejor servicio y optimizar el
relacionamiento y fidelizacion.

promocién, esfuerzo y preferencia.

durante el 2016.

Subcomponente 2
Fortalecimiento de los canales de
atencién

Realizar ajustes razonables a los espacios fisicos de atencion y servicio al ciudadano para garantizar su

Bancdldex durante el 2015 realizd los

ajustes:
1. Adecuacién de ascensor entre pisos 41y 42 para
que las personas con cualquier tipo de

discapacidad puedan desplazarse sin limitacion.
2. Habilitacion de bafios para personas con
discapacidad fisica, con espacio para silla de|

Mantener muy bien las instalaciones

Seguimiento al
presupuesto  destinado

para

cumplimiento  del

el

Departamento de Servicios

accesibilidad de acuerdo con la NTC 6047. Aplicar un Autodiagnéstico de espacios fisicos para identificar los: " dispuestas para las personas en condiciéon|mantenimiento de las instalaciones Administrati Q4
X N ruedas. " ! . . ministrativos
ajustes requeridos. . . de discapacidad. fisicas establecidas para las personas
3. Implementacién de protocolo de atencién a - N "
) . ) en condicién de discapacidad.
visitantes especial para personas con discapacidad.
4. Disposicion de ramplas de acceso en las Oficinas|
de representacion del Banco que facilitan asi como
de bafios especialmente dotados al servicio de
personas en condicion de discapacidad.
Para el 2016 en el Q3 sera el Estudio
L . de usabilidad y experiencia de usuario
. . . . - " . La nueva pagina web de Bancdldex| L ) . L
Implementar instrumentos y herramientas para garantizar la accesibilidad a las paginas web de las|Implementacién de la nueva pagina web se contard  con  funcionalidades el para la nueva pégina web que define Oficina de Comunicacion Q3
entidades (Implementacién de la NTC 5854 y Convertic). efectuard en el 2017. N - a criterios  para  su  disefio y Estratégica
garanticen la accesibilidad o .
construccion garantizando su
accesibilidad.
Esta labor la viene realizando el Banco desde hace
varios afios, desde el afio 2014 se realizaron|Mantener el acceso a los servicios de|
: - . . : : : - . e " N " Departamento de Desarrollo
Garantizar la accesibilidad de las personas sordas a los servicios de la entidad. adecuaciones a las instalaciones fisicas del Banco,|Bancdldex, a las personas en de de obras de Humano Q4
para garantizar el acceso a las personas en|discapacidad.
condicién de discapacidad.
Diligenciando y haciendo seguimiento
. . ) e L . - A partir del 2012 se implementaron sistemas de|Garantizar que los requerimientos de los|a la base de datos publicada en la
Implementar sistemas de informacién que faciliten la gestién y trazabilidad de los requerimientos de los|. " i ” - . N ) - .
informacién que facilitan la gestion y trazabilidad [ciudadanos sean atendidos en la calidad y|pagina web del Banco, donde se Departamento Juridico Q4

ciudadanos.

de los requerimientos de los ciudadanos.

oportunidad, segtn la legislacion aplicable.

registra cada uno

requerimentos.

de

los
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Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la informacién que se entrega al ciudadano a

Proceso de revisién y aprobacién de los|

N ) 9 L ) en los Indicadores  de  capacitacion y Q2yYa4
través de los diferentes canales de atencion (Contact Center, chat, correo electronico y video llamada). L . .
canales de atencion disponibilidad de canales (OMR).
” L, Oficina de Mercadeo Relacional
Desde la creacién del Contact Center se establecio -
. . ’ . . OMR: Lograr el cumplimiento de los
Asignar responsables de la gestion de los diferentes canales de atencién (Contact Center, chat, correo|un responsable de la gestion de los canales| . " - . -
. ) - . objetivos propuestos en servicio del{OMR: Indicadores de servicio del Q4
electronico y video llamada). (Contact Center, chat, correo electronico y video .
Bancoldex. contact center de Bancéldex.
llamada).
Bancoldex en sus procesos de seleccion de o 5
) N . - 5 . N . Realizacion de entrevistas y/o
Fortalecer los procesos de seleccion del personal basados en competencias orientadas al servicio. personal contempla las competencias de servicio a|Garantizar el suministro de personal que| pruebas en los procesos de seleccion Q
Sin embargo, Bancdldex estd desarrollando planes de mejoramiento internos para el proceso de seleccién. |través de la verificacion en entrevista y la|cuenta con esta competencia. realizados.
A . izados.
validacién de la experiencia laboral.
El Banco ha realizado evaluaciones de desempefio . . "
= . - o . N ) ™ Identificar las brechas para construir los|Resultados de la evaluacion del
Evaluar el desempefio de los servidores publicos en relacién con su comportamiento y actitud en la|anuales a sus funcionarios/ciudadanos, midiendo . .
. il N ) - planes de desarrollo  de  cadaldesempefio y el cumbrimiento total| ... to de D Il Q4
interaccion con los ciudadanos. competencias organizacionales en las cuales sef 3 io/ciudad de la mi I8 epartamento de Desarrolio
. . - uncionario/ciudadano. e la misma en el Banco.
Talento Humano encuentra incluida las relacionadas con servicio. Humano
) - ) o . Programa de cultura de servicio y mejora
Capacitar sobre cultura de servicio, que cubra tanto al cliente externo como al interno y que cobije a todo|Esto se realizard dentro del plan institucional de . . .
del servicio prestado a los clientes y|Emisién del Programa. Q3yQ4
el Banco. capacitacion para el 2016. )
ciudadanos.
- . PN I . o . Aplicacion de la evaluacion del
Evaluar el desempefio en el 2016 incluyendo el criterio "servicio". Esto se realizard en el 2016. evaluacién de desempefio - Qyas3
desempefio a todo el Banco.
En el caso del grupo de interés
- " " . . : . . . " o - "proveedores" la caracterizacion de los|Diligenciamiento correcto de la base -
Caracterizar para los "proveedores" y revisar la pertinencia de la oferta, canales, mecanismos de|Se continuara realizando este afio, para Diciembre| " N " Departamento de Servicios
. L L N mismos ha servido para realizar|de datos de proveedores en . N Q4
informacién y comunicacién empleados por la entidad. de 2016. S . A Administrativos
inteligencia de compras y obtener asi un|aplicativos SISA, Onbase y Excel.
conocimiento de ellos y del mercado.
Mapear y caracterizar las
Caracterizar al grupo de interés "entidades internacionales de desarrollo y cooperacion" y revisar la internacionales de desarrollo Yy, Base de datos dili iad Oficina de Cooperacién Q
NN . . 2 S, N 9 . ase de datos diligenciada. N
pertinencia de la oferta, canales, mecanismos de informacién y comunicacién empleados por la entidad. cooperacién con las que Bancdldex se 8 Internacional
Relacionamiento con el ciudadano relaciona .
Caracterizar al grupo de interés "intermediarios financieros en Colombia vigilados por la Superintendencia Mapear y caracterizar los intermediarios G a Escalamient
I : M- . . i . U N . P erencia Escalamiento
Financiera" y revisar la pertinencia de la oferta, canales, mecanismos de informacién y comunicacién financieros en aras de brindar una mejor|Base de datos diligenciada. E al Q4
i ) . mpresaria
empleados por la entidad. atencién a los mismos. P
Caracterizar al grupo de interés "empresarios" y revisar la pertinencia de la oferta, canales (Contact Center, " " ... |Conocer al cliente, ofrecer un mejor|_ . .
. 5 ) ) L, L Desde el afio 2014 se ha realizado caracerizacion . L . . Emision del documento de| _ . .
chat, correo electronico y video llamada), mecanismos de informacion y comunicacién empleados por la servicio y optimizar el relacionamiento y Oficina de Mercadeo Relacional Q4

entidad.

de empresarios y se actualiza trimestralmente.

fidelizacion.

caracterizacion.
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Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Subcomponente / procesos

Observaciones

Implementado en Bancéldex

Meta o producto

Indicadores

Responsable

Fechaa
realizar en
2016

Lineamientos de Transparencia
Pasiva

Revisar los estdndares del contenido y oportunidad de las respuestas a las solicitudes de acceso a
informacion publica:

* Elacto de respuesta debe ser por escrito, por medio electrdnico o fisico de acuerdo con la preferencia
del solicitante. Cuando la solicitud realizada no especifique el medio de respuesta de preferencia, se podra
responder de la misma forma de la solicitud.

* El acto de respuesta debe ser objetivo, veraz, completo, motivado y actualizado y estar disponible en
formatos accesibles para los solicitantes o interesados.

* El acto de respuesta debe ser oportuno, respetando los términos de respuesta al derecho de peticion
de documentos y de informacién que sefala la Ley 1755 de 2015.

« El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y judiciales de los que dispone!
el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida.

El "Manual para Atencion de Derechos de
Peticion, quejas, reclamos y solicitudes de
informaciéon", el cual establece los
estandares del contenido y oportunidad
de las respuestas a las solicitudes de|
acceso a la informacién publica que ofrece
el Banco.

Responder con los estandares de
calidad que establecen las respectivas
normas.

Generacion del reporte;
"Informe de Solicitudes de
acceso a la Informacién" el cual
se puede  consultar en
https://www.bancoldex.com/R
endimos-cuentas/info-acceso-
informacion2.aspx

Departamento
Juridico

Q4

Elaboracién los Instrumentos
de Gestion de la
Informacién

Realizar el Registro o inventario de activos de Informacion (A).

La Informacion se publicd en
https://www.bancoldex.com/informacion-
al-ciudadano-y-plan-de-
accion/transparencia-acceso-informacion-
publica.aspx

Hacer el Esquema de publicacion de informacién (B).

la  Informacion  se  publico  en
https://www.bancoldex.com/informacion-
al-ciudadano-y-plan-de-
accion/transparencia-acceso-informacion-
publica.aspx

Elaborar el indice de Informacion Clasificada y Reservada (C ).

La Informacién  se  publicé  en
https://www.bancoldex.com/informacion-
al-ciudadano-y-plan-de-
accion/transparencia-acceso-informacion-
publica.aspx

Actualizar anualmente la informacién A, By C.

Esto se realizara en Diciembre de 2016.

Informar a la ciudadania acerca del
inventario y tipo de informacion
disponible en Bancéldex.

Porcentaje de la informacién
(A) actualizada/informacion (A)
publicada que requiera
actualizarse en la pagina web.

Porcentaje de la informacion
(B) actualizada/informacién (B)
publicada que requiera
actualizarse en la pagina web.

Porcentaje de la informacion
(C) actualizada/informacion (C)
publicada que requiera
actualizarse en la pagina web.

Porcentaje de la informacion
(A, B y Q)
actualizada/informacion (A, By
C) publicada que requiera
actualizarse en la pagina web.

Departamento de
Servicios
Administrativos

Q4
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Inclusién de adecuacién de los|
. . » . i . . La "Matriz de Implementacion Ley 1712" - aspectos en el documento de Oficina de
Divulgar la informacion en formatos alternativos comprensibles. Es decir, que la forma, tamafio o modo en Permitir que las personas en|_ = :
. -, L 3 B e L. . se puede consultar en s . . Términos de Referencia para la Comunicacién
la que se presenta la informacién publica, permita su visualizacién o consulta para los grupos étnicos y|La adecuacion de la pégina web para el ) . condicion de discapacidad y personas )
B N L, . 3 o . https://www.bancoldex.com/informacion- - construccion de la  nueva P
culturales del pais, y para las personas en situacion de discapacidad. cumplimiento de estos requerimientos  se| . de otros grupos étnicos y culturales| , ) Estratégicay Q4
. . al-ciudadano-y-plan-de- ) pagina web: 1) los medios
implementaré en el 2017. . . . . del pais puedan acceder a la L . D 1, to d
accion/transparencia-acceso-informacion- |, " . electrénicos para permitir que| D€partamento de
: informacién de Bancdldex. ‘i .
R . R publica.aspx. la pagina web cumpla con los Sistemas
Adecuar los medios electrénicos para permitir la accesibilidad a poblacién en situacion de discapacidad. . -
requerimientos de accesibilidad
Documento que establezca
. . como se puede llegar a
Identificar las acciones que para|, . :
P . " . - identificar  acciones para
La pagina web de Bancéldex también estd|responder a solicitud de las .
e : . . . . " Lo . .. responder a solicitud de las
Identificar acciones para responder a solicitud de las autoridades de las comunidades, para divulgar la disponible en ingl idades de las paral_ - oridades de as Q4
informacion publica en diversos idiomas y lenguas de los grupos étnicos y culturales del pais. https://www.bancoldex.com/portal_ingles|divulgar la informacion pdblica en comunidades, para divulgar la
rtal/default. di idi I de I !
Criterio Diferencial de grup y pals. | tiomas y lenguas de los grupos|
étnicos y culturales del pais.
Oficina de
Comunicacién
Estratégica
La impl tacion de la pagi b t Realizacién al 100% del andlisi
' R . ) , 2 impBreniacion de @ pegia we con aspectos Andlisis de viabilidad (Estudio de|" o oo 0" 2 el andlisis
Realizar un andlisis de viabilidad en aras de establecer la factibilidad de implementar en la pagina web|de usabilidad y accesibilidad segin los criterios| Usabilidad y Experiencia del Usuario de viabilidad (Estudio de
aspectos de usabilidad y accesibilidad segin los criterios establecidos en la ley 1712 de "Transparencia e|establecidos en la ley 1712 de "Transparencia e|Se realizard el estudio en el Q4 de 2016. enfocado Zn Ta igina web de Usabilidad y Experiencia del Q4
Informacién Publica” y en el decreto 2375 de Gobiemo en Linea. Informacién Péblica” y en el decreto 2375 de Sandiden) Pae Usuario enfocado en la pagina
Gobierno en Linea, se realizara en el 2017. : web de Bancéldex).
Inf la ciudadania | tion de|Inf "Solicitudes d Departamento
Monitoreo del Acceso a Actualizar el informe "Solicitudes de acceso a informacién" a Diciembre del 2016. Se realizara en Julio y Diciembre de 2016. " f)r.mar as C_lu . anl.a' N ge.s !0" € n.urme .0, If,l udes de acceso P . Q3vyaQ4
a Informacién Pablica solicitudes de informacion recibidas. [a informacion Juridico
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Componente 6: Cédigo de Etica

Subcomponente / procesos

Implementado en Bancéldex

Meta o producto

Indicador

Responsable

Fecha a realizar en

2016
Contar con un mecanismo que permita a
. . : . los funcionarios del Banco estar enterados
Codigo de Etica con una politica de e o . . o Es una actividad que se realiza de forma continua . o . Departamento de
flicto de interé Reforzar la socializacion e interiorizacién del codigo de comportamiento institucional | . y proceder de conformidad a los principios | Cubrir por lo menos el 70% del Banco. I Q4
conflicto de interés en la organizacién. X
E y valores del Banco, estipulados en este Desarrollo Humano
codigo.
Canales de denuncia de hechos de . . PN Es una actividad que se realiza de forma continua [Gestionar adecuadamente el riesgo de Namero de eventos asociados a la
” Gestionar denuncias de corrupcion, si se llegasen a presentar. . » " A, inea étl. Q4
corrupcion en la organizacion. fraude y corrupcion en la organizacion indisponibilidad de la linea ética
) . Oficina de Riesgo
Mecanismos para la proteccién al . . . . . Es una actividad que se realiza continuamente Gestionar adecuadamente el riesgo de Numero de eventos asociados a la .
. Continuar implementando un mecanismo de proteccion al denunciante. . . o . ) L Operatwo Q4
denunciante durante todo el 2016. fraude y corrupcion en la organizacion indisponibilidad de la linea ética
Unidades de reaccién inmediata a la " PPN . Es una actividad que se realiza de forma continua |Gestionar adecuadamente el riesgo de Numero de eventos asociados a la
Aplicar el protocolo de respuesta para fraude y corrupcion, si se llegasen a requerir. Q4

corrupcion

en la organizacion.

fraude y corrupcién en la organizacién

indisponibilidad de la linea ética

Consolidacién del Documento:

Cargo: Directora de Direccionamiento Estratégico

Nombre: Maria José Naranjo

Seguimiento al Plan Anticorrupcién y
Atencién al Ciudadano

Jefe de Control Interno

Nombre: Claudia Liliana Mejia




