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Componente

Actividades Programadas

Actividades Cumplidas

% de Avance

Observaciones

3 Rendicién de cuentas

1 [Rendicién de cuentas

Mantener actualizada la informacién publicada en la pagina WEB

El Banco durante el periodo mayo-junio ha realizado la actualizacién de la
informacién de interés al ciudadano como son las lineas de crédito
vigentes, informacion financiera del Banco, convocatorias de contratacion,
asi como el informe de seguimiento a las comunicaciones recibidas de los
ciudadanos.

100%

Participacion en redes sociales

La interaccion con las redes sociales esta a cargo de la Oficina de
Comunicaciones Corporativa, comunicacién que se hace de manera
permanente.

100%

Informe de sostenibilidad

El Banco publicé el informe de sostenibilidad en la pagina WEB, en el
siguiente enlace:

https://www.bancoldex.com/sites/default/files/reporte_de_sostenibilad_b
ancoldex_2018-2019_vf_publicada.pdf

100%

4. Atencion al ciudadano

Subcomponentes:

1 Estructura inistrativa y Direcci i Estratégico

Informes de seguimiento comercial

El Comité Comercial entre los meses de mayo a agosto presentd 22
reuniones en las cuales se lleva a cabo el seguimiento a la gestion realizada
por la fuerza de ventas del Banco, con el fin de garantizar el cumplimiento
de los objetivos trazados para el periodo.

100%

2 Fortalecimiento de los canales de atencién

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

Durante el periodo mayo - agosto el Banco recibié 340 derechos de
peticion y 138 comuncaciones de quejas, solicitudes que fueron
gestionadas por el Departamento Juridico de acuerdo con las politicas y
procedimientos internos.

100%

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

E Departamento Juridico del Banco prepara los informes de acuerdo con los|
lineamientos establecidos.

100%

Mantenimiento instalaciones para las personas en condicién de
discapacidad

Durante el periodo mayo - agosto el Banco no ha tenido la necesidad de
realizar adecuaciones adicionales, sin embargo el mantenimiento de las|
instalaciones se ha llevado a cabo de acuerdo con los requerimientos de
bioseguridad aplicables con ocasion de la crisis sanitaria.

100%

Actualizacién normograma

El normograma publicado en el Sistema de Gestién de Calidad del Banco se
encuentra actualizado al 31/08/2020.

100%
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El Departamento de Talento Humano en los meses de mayo a agosto|
impulsé a través del canal interno de comunicacién notas relacionadas con
la atencién al ciudadano a saber: a) Atencién al cliente en tiempos de
Coronavirus, b) Video el poder de la sonrisa, y c) Redefiniendo la
Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden|experiencia del cliente en tiempos de coronavirus.. 100%
" " < e s o
directamente a los ciudadanos a través de procesos de cualificacion.
Adicionalmente se promovié el curso de Lenguaje Claro ofrecido por el
3 Talento Humano DNP, y el curso virtual Linea de Adopcion e implementaciéon de la
Resolucién 1166 de 2018, relacionado con el enforque psicosocial y accion
sin dafio.
- . . L El drea de mercadeo realizd capacitacion a los funcionarios del Call Center|
Socializar a través de los canales internos de comunicacién del Banco N . . .
: i . en temas de soporte y actualizacion de informacién en relacion con las 100%
recomendaciones sobre atencidn al ciudadano. . - . .
lineas de crédito ofrecidas durante el periodo.
. I El Departamento de Servicios Administrativos administra la base de datos
o . N Diligenciamiento correcto de la base de datos de proveedores en los| . . N
5 conel _— . N de proveedores y mantiene el contacto con éstos con el fin de mantener 100%
aplicativos administrativos. . . Lo . P N
actualizada la informacién relacionada con la certificacion bancaria.
5. Transparencia y Acceso a la Informacién
Subcomponente:
N . o Mantener las condiciones para que las personas en condicién de No se recibieron solicitudes que implicarén realizar un procedimiento de No aplica porcentaje de avance por cuanto no fue necesario realizar
5 Monitoreo del acceso a la informacién publica . . B o . . . . N/A . s -
discapacidad puedan acceder a la informacién de Bancéldex. traduccion en idiomas y lenguas distintas actividades dado el resultado de la revision realizada.
6 Codigo de ética
Subcomponente:
2|Canales de denuncia de hechos de corrupcién Gestionar denuncias de corrupcion, si se llegasen a presentar. . . B
Durante los meses de mayo y agosto se recibieron a través de la linea de
atencién al cliente "Multicontacto” 23 comunicados de presunto fraude
3 i para la pr ion al Continuar implementando un mecanismo de proteccién al denunciante externo los cuales afectan la reputaciéon del Banco, los cuales fueron 100%

4|Unidades de reaccién inmediata a la corrupcién

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

analizados por el equipo de trabajo responsable de acuerdo con las
politicas internas tomando las acciones correspodientes en cada caso.

6. Iniciativas adicionales

Para el periodo Mayo - Agosto no se programaron actividades adicionales.
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