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Subcomponente / N
procesos Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
11 (Gesirat s e g a ey La Oficina de Riesgo Operativo durante el 2024, recibié y gestioné (32) eventos relacionados con fraude. 100%
corrupcién en la organizacién
Durante 2024, de acuerdo con lo disp el serealizd la de riesgos y controles
$1. Politica de Administracién de Actualizar el mapa de riesg: fados a los procesos estimados para este afio. Estas ARC son exhaustivas y, por tanto, toman mayor tiempo
Riesgos 12 J la politica de administracion del riesgo de la de revision por parte de los lideres. A la fecha, se ha realizado el ejercicio con los siguientes procesos:
entidad, con los riesgos de fraude y corrupcién. PROCESO P0023 - GESTION COMERCIAL DE TESORERIA
PROCESO P0O15 - GESTION DE RECURSOS DE COOPERACION
PROCESO P0031 - ADMINISTRACION DE RECURSOS
13 Actualizar la politica de administracién de riesgos, si | GESTION DE PROVEEDORES DE SERVICIOS DE TECNOLOGIA
se requiere. PROCESO PO0S51 - MANEJO DE INVERSIONES
PROCESO P0114 - OPERACION DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIA
Realizar la autoevaluacién de riesgos y controles ~|PROCESO PO111 - PLANEACION TECNOLOGICA
2. Construccién del Mapa de an a través de mapas de riesgo, para lo cual existe |INFORME DE RIESGO OPERACIONAL GESTION DE LA INNOVACION 2024 o
Riesgos de Corrupcién ) un cronograma anual que permite recorrer la PROCESO P0083 - GESTION TRIBUTARIA
et ol 5 TR AR e, PROCESO P0062 - EJECUCION PROGRAMA ESPECIAL PIBO
PROCESO P0OS2 - INVERSION EN FONDOS DE CAPITAL
- ) PROCESO P0113 - CONSTRUCCION E IMPLEMENTACION DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIA
Actuallzar el Mapa de Riesgos de PROCESO P0014 - GESTION DE LAS COMUNICACIONES.
$3. Consulta y Divulgacién 31 Corrupcién con  la autoevaluacién de riesgos ¥ | procESO P1579 - GESTION DE MERCADEO
controles a través de mapas de riesgo. PROCESO P0121 - DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE LA MEJORA CONTINUA
PROCESO P0084 - GESTION CONTABLE
Actualizar el Mapa de Riesgo Operativo con la PROCESO P0153 - GESTION DE CAUSACION
$4. Monitoreo y rer 41 ion de riesgos y controles atravésde | PROCESO PO133 - VINCULACION O ACTUALIZACION DE CLIENTES O CONTRAPARTES
mapas de riesgo.
Validar Ia identificacién de los resgos de fraudey | 1 €1 Proceso de preplaneacion de trabajos de auditoria s realiza el aniiss de los iesgos identificados por los _ - ,
- : . lideres de los procesos; en este analisis se incluyen los relacionados con eventos de fraude, los cuales de acuerdo €l porcentaje de avance corresponde a la ejecucién de los trabajos de
$5. Seguimiento 51 corrupcién frente a los procesos, y evaluar su disefio o ) e 90% ot " N :
et g con el proceso y alcance de la auditoria son evaluados en los diferentes trabajos realizados. auditoria en los que aplican los riesgos mencionados.

De conformidad con el parégrafo del articulo 50 de la Ley 1757 de 2015 que establece que “Las entidades y organismos de la Administracién Publica tendran que rendir cuentas en forma permanente a la ciudadania, en los términos y condiciones previstos en el Articulo 78 de la Ley 1474 de 2011. Se exceptdan las

empresas industriales y del Estadoy las de Economia Mixta que en ia con el sector privado, nacional o internacional o en mercados regulados, caso en el cual se regirdn por las disposiciones legales y reglamentarias aplicables a sus actividades
econdmicas y comerciales.” £l Banco debe rendir cuentas en jento de las normas para las d mixta de acuerdo a su naturaleza juridica de establecimiento de crédito vigilado por la Superintendencia Financiera de Colombia
nente Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
Durante el 2024 se gestionaron 1.066 publicaciones en las redes sociales de Twitter, Facebook, Linkedin e
SLinformar avances y Disponer de canales de comunicacién para los grupos [ nstagram sobre el portafolio de productos financieros, las agendas regionales y los demss temas de interés que
resultados de la gestion con 14 de interés de Bancéldex y de interaccion con sus | jidera Bancoldex en el sector empresarial. "
calidady en lenguaje ciudadanos como: Twitter, Facebook, y YouTube, 00%
comprensible para tener siempre informados a los ciudadanos.
S3.Respondera
compromisos ”
LS R Catenontos ssumindomecastesde ot
retroalimentacion en los a1 A ey oot s Ia totalidad de enlas Asambleas General de Accoristas celebrada el 20de [
ejercicios de rendicién de - P ! "v e wo= | marzo de 2024, el 29 de julio de 2024 y 9 de septiembre de 2024. 00%
cuentas
Asamblea General de Accionistas
con acciones correctivas para
meiora
Componente / Subcomponente Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
Caracterizar a los grupos de interés
"proveedores" y revisar la pertinencia de la
11 oferta, canales, mecanismos de informacion y X .
comunitacién empleados por I entidad. |02 herramienta estructurada en el aplicativo microstategy, el DSA continda caracterizando sus proveedores ¢
ala que permite hacer de compras para los procesos de abastecimiento y
Caracterizar para los "proveedores’ y | del Banco. La base de datos de proveedores es fuente de informacion para el analisis de mercado, y a gestion de 00%
revisar la pertinencia de la oferta, canales, |compras alinterior del Banco. Hay registrados 670 Proveedores.
12 ismos. de
empleados por la entidad.
Caracterizar o grupo de interés
1 Gt silETEr O e sy La Oficina de G cuenta con la de las entidades i deacverdo |
. cooperacién" y revisar la pertinencia de la oferta | ;1 ¢\, upicacion, clase de entidad, direccién pégina WEB actualizada al afio 2024. 00



Componente_1_Gestión del Riesgo -Mapas de Riesgo
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1
Subcomponente / - - N .
procesos Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
El Banco tiene implementado el Sistema de Atencion al Ciudadano de acuerdo con lo establecido por la
Superintendencia Financiera de Colombia, en este sentido mantiene actualizada las politicas, procedimientos, y
mapas de riesgo.
Porlo anterior, desde de la OSC se realiza la revisién anual de la Politica de Atencion y Servicio al Ciudadano, y en
cumplimiento con los principios de ia y accesoa la i en el Sistema de
N TRy Atencidn al Consumidor Financiero, es necesario proceder cona delos siguientes
o s—————— - Subproceso Atencién de Grupos de Interés )
o - Diagrama Subproceso Atencion de Grupos de Interés
Revision de e i i -
de la Politica de Servicio al Ciudadano (para | o 1o e atencion al Consumidor Financiero
15 ello tener en cuenta el FURAG, los informes h o 100%
(5 @i ¢b @) e mdmm || et SED
de la circular 100 - 020 PEXDCEDRED
Cultura y politica incluyente
- Protocolo de servicios de interpretacion lengua de sefias
- Flujograma Multisefias con Bancéldex
- Resultados SAC | Semestre 2024
- Manual Sistema de Atencién al Consumidor Financiero SAC
Revision Circular Externa No. 100-010 de 2021 — actividades de lenguaje claro en Bancoldex 2024
- Guia de Lenguaje Claro Bancoldex: Se carga documento que se encuentra en Isolucion.
- Capsula de Lenguaje Claro
Disefiar Ia Estrategia Anual de Servicio al La planeacion estratégica del servicio tiene alcance sobre todos los ejes de la politica de atencion al ciudadano,
Ciudadano de acuerdo con lo ido en i | cumplimiento de toda la ividad vigente, asi como, lo definido en el Sistema de Atencion al
16 lo los diferentes del Consumidor Financiero (SAC) i por Bancéldex. 100%
Componente "Servicio al Ciudadano” Certificando una atencién de alta calidad, inclusiva y centrada en el usuario, alineada con los valores y objetivos
descritos aqui. del Banco, iendo una experiencia positiva y para todos los usuarios.
La Oficina de Servicio al Cliente, durante el afio brindé capacitacién a los funcionari i conlos
productos y servicios ofrecidos por el Banco, cultura incluyente, atencién a personas en condicién de discapacidad
Procesos de fortalecimiento de capacidades en  [auditiva, asi mismo, ofrecié capacitacién a los funcionarios del nuevo operador del Contact Center, en temas
an los equipos que administran los diferentes con las lineas de crédito del Banco, proteccion de datos personales, registro de informacion, 100%
canales de atencion: iales y no delai i6n, entre otros y en general:
presenciales. Curso SAC
Capacitacion DCF
Capacitacion Recepciones.
Se Incorporaron mas de dos tematicas para fortalecer las competencias en atencién a victimas en el programa de
capacitacion, entre ellas:
Fortalecer las competencias de los servidores
a9 piiblicos que atienden di alos ci EComunicacion inclusivay lenguaje adecuado para personas en condicion de discapacidad ~ 02/05/2024) 100%
a través de sistema de atencién al consumidor financiero (15/05/2024)
procesos de cualificacion. EDiversidad en el entorno Bancario (16/05/2024)
BAtencion a victimas del conflicto armado (11/06/2024)
ESensibilizacion "Un Café con la Diversidad y la Inclusién” (22/12/2024)
Evaluar el desempefio comercial de los
SRS A s o T G La Oficina de Servicio al cliente brindd un Plan de Capacitacién Mensual a asesores de atencién al ciudadano,
33 pemRaTleT B fEmGE sugestion e indi de atencién frente a su desempefio; asi mismo y teniendo en cuenta el nuevo 100%
sadCEeETES, operador del Contact Center enfatizé su capacitacién, seguimiento y gestion.
Incluir en el Plan Institucional de Capacitacién | para 2024 se definié un modelo de capacitacion transversal, privilegiando un mayor acceso a capacitacién por
tematicas parte de los ios, en cada una de las i de itacion identifi entre ellas Gestion del
relacionadas con la reaccién al cambio, actitudy | cambio, por tal razén se contraté la plataforma UBITS:
34 resiliencia para los funcionarios del Banco, lo que |, Necesidades de capacitacion identificadas con lideres 100%
permitiré el mejoramiento del servicio al b. Informe UBITS 2024, evidenciando que contenidos asociados a gestion del cambio fueron abordados durante
ciudadano. 2024 i i liderazgo, i emocional, people management, agilidad,
negociacion, gestién del cambio)
Sensibilizar sobre cultura de servicio, que cubra ) ] o ;
! ’ 05C: La Oficina de servicio al cliente junto con la DTH transmitié internamente a través de diferentes canales,
tanto al cliente externo como al interno y que 3 ~ N . .
. piezas publicitarias, herramientas, tips, o capsulas de campafia, con informacién para prestar un mejor servicio al
35 R D EEE. cliente y diferentes grupos de interés internos como externos. 100%

Promover espacios de sensibilizacién para
fortalecer la cultura de servicio en los diferentes
grupos de interés.
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ACTIVIDADES 2024 Fecha de publicacion: 31 de enero de 2024
—_
(s
Subcomponente / - - ) .
Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
procesos
El Banco cuenta con ecosistema de cumplimiento normativo que le permite a los funcionarios del Bancoldex
conocer las normas que son aplicables. Dentro de este ecosi se el (i) se actualiza
de manera trimestral, la dltima fecha de actualizacion es del 4 de octubre de 2024 (se remite para su
- conocimiento); y (ii) El Boletin Juridico que se publica de manera semanal en la Intranet del Banco,
3. Fortalecimiento del X ; P ¥ P
adicionalmente pueden acceder a esta informacion haciendo clic en el siguiente link:
talento humano al . X
RIS (o .sharepoint.
e DVBMDI8fGUONGE3YTAYOGMSMDQ, JOMDhKYZBYTQ2N UyODIIN
Mantener actualizado el Normograma de la Entidad. | DQ2MTI4NTASYmZIMDQyNWMSMWNIfDBBMHwW2MzgzOTkxNDczOTcwNTEANZZ8VWSrbm93bnxWR1ZoYIhOVFp
05 Expedicion del Boletin Juridico de | XTjFi MIVa: QzR3TGPBAO1EQWIMQ y QIRpSTZJazk
- consulta interno dirigido a los Funcionarios del |wYUdWeUlpd: PO2pFeGZRPT: TVPbUVATOR0a016QmtMV1ZtTURBESEVMhNUZ o
Banco) JZ3pNell JSXIZbDIoT1RsbFpgazVNaTFpWVRSaUXUL 'PDMDNZer )
YTXZiV1 YTXZNVGN3 ITVE9PXw1ZDI10ThINz
UyZWIOMmEXMTMAMAGZGMwY2EON]U 1gIMGYWZIQOY D
%3D: QW2ZaVIDQ3EOMUhlaVA1L JNROOWSIY2YXWT 2
2-8254-4612-8509-bfe0425¢91ce%2C com&OR=Teams-
HL&CT=170431855 i oYW1lijoi
y %3D%3D
Es importante mencionar que el Boletin Juridico se encuentra un repositorio histérico de las normas que se han
reportado desde el 2020 hasta la fecha y que el Normograma se encuentra en Isolucion para conocimiento de
dos los del Banco, asi como en la pagina Web.
37 Actualizar el normograma de Bancoldex
85 Asignar responsables de la gestion de los diferentes |Se actualizé el manual de cartas descriptivas de la Oficina de Servicio al cliente, teniendo en cuenta los cambios oo
- canales de atencion de la oficina de servicio al cliente |en la estructura organizacional vigentes desde el 1 de enero del 2024.
La Oficina de Servicio al Cliente, durante el afio brindo itacion a los con los
. R . |productos y servicios ofrecidos por el Banco, cultura incluyente, atencion a personas en condicion de discapacidad
Incluir en los programas de induccién y reinduccion | oo Pa— X o2 > e e
39 ; S auditiva, tanto a los funcionarios nuevos como antiguos; asi mismo, ofrecié capacitacion a los funcionarios del 100%
aspectos relacionados con servicio al ciudadano. 2 " N
nuevo operador del Contact Center, en temas relacionados con las lineas de crédito del Banco, proteccion de
datos personales, registro de informacion, seguridad de la informacion, entre otros.
El Manual SAC se actualizé a la Version 11 el 21/11/2024 y El 22/11/2024 se publicé la actualizacién del
documento PROTOCOLO DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO, V 26; asi mismo, Se actualizé el manual
de cartas descriptivas de la Oficina de Servicio al cliente, teniendo en cuenta los cambios en la estructura
organizacional vigentes desde el 1 de enero del 2024, es decir, los siguientes documentos.
" . *Diciembre 30 /2024, Actualizacion Manual de cartas descriptivas de la Oficina de Servicio al Cliente.
Actualizar o elaborar manuales y perfiles de los A, P " e N
- . y *Marzo 8 2024, Actualizacién en el Manual de Cartas descriptivas de la Vicepresidencia Comercial de los cargos
3.10 cargos de servicio al ciudadano/relacion con la " . ) 100%
° correspondientes a las siguientes dreas:
ciudadania. -
-Oficina Microfinanzas.
-Departamento Banca Empresas.
-Departamento Banca Pyme.
-Oficinas Regionales.
-Departamento de Comercio Exterior.
Realizar ajustes razonables a los espacios fisicos de
atencin y servicio al ciudadano para garantizar su . . . . i -
e . Las del Banco la que permite la atencién a personas en condiciones de
accesibilidad de acuerdo con la NTC 6047. Aplicar un | B oo man P N - il ”
5.1 oridac o onta APACANUN | e apacidad fisica, auditiva y visual; asi mismo, se cuenta con acceso al sistema de informacién e interpretacién 100%
Autodiagnostico de espacios fisicos para identificar |~ ¢ . SN ; i’ -
los en linea (SIEL) del Centro de Relevo, orientada a la atencion de ciudadanos con discapacidad auditiva.
ajustes requeridos.
|Actualizar protocolos de servicio al ciudadano en N § o
57 s s o o (2 @) T e El Manual SAC se actualizd a la Version 11 el 21/11/2024 y El 22/11/2024 se publicé la actualizacién del G
) " . SUE0 documento PROTOCOLO DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO, V 26.
calidad y cordialidad en la atencién al ciudadano.
De acuerdo con la RESOLUCION 1519 DE 2020, por la cual se definen los esténdares y directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacién
53 Fortalecimiento de la pagina web del Banco pliblica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos. La pagina web de Bancdldex cumple con los 100%
4 AA de la gufa de accesibilidad de iidos web, con el fin de dar cumplimiento a la politica
establecida.
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s
SR Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
procesos
I Banco, con el propésito de mantener a la audiencia digital enterada de los procesos anticorrupcién, ha
insertado en la parte superior del feed de publicaciones el post antifraude / anticorrupcion en las redes sociales
utilizadas por la entidad (adjuntamos pantallazo de la publicacin). Twitter, al ingresar a las redes sociales en la
parte superior de cada contenido se puede observar el
j 17: 12359431795325=20 -
facebook. P it JEH: JfgAL
bi855wBqiNkxMCPAA4SPUxYhpl -
Realizar una campafia en redes sociales dirigida a |Linkedi linkedin. iactivi 7339520 - Instagram:
ss informar a los ciudadanos acerca de los correctos | https://www.instagram.com/p/Cz6Y-LgASNH/ ) 100%
- procedimientos para el acceso a los créditos del
Banco sin intermediarios informales no autorizados. e
Se publicd con fecha 05 de enero del 2025 el estado de las PQRs; para los dos Gltimos trimestres del 2024, el
S Bancbol re;ibié IOTBrequerimientos, atendidos de forma oportuna; o anterior, en cumplimiento al procedimiento
¢ " i *° establecido por el Banco.
B0 I’:f:g::z:)':“ ClEECEIEEEEE T CIFEERL S | [ e oo e e et il e ¢ @y Redmes i y e (st ATR0G) 100
informe de requerimientos est publicado en la pagina WEB del Banco en el siguiente enlace:
ps: bancoldex.com/si /base_05_de_enero_de_2024.xlsx
Actualizar directrices que permitan a toda la
. organizacion ejecutar procedimientos que facilitenla |Se informa que a la fecha y para el periodo del no se han ificaciones a los 100%
respuesta oportuna y en las calidades exigidas por a | reglamentos o procedimientos internos para la atencién de PORS.
ley, en caso de ser necesario.
Los procesos misionales comerciales de Bancoldex que estén detrés de la entrega de la oferta institucional de
bienes y servicios, asi como los relacionados con la atencién  requerimientos de los ci
Actualizaci del Proceso d Comercial:
~Agosto 27/2024, Caracterizacin Proceso gestion comercial.
-Agosto 27/2024, Procedimiento para manejo de proveedores (freelance) en la gestién comercial.
-Enero 31/2024, Subproceso Comercializacion de productos y servicios de crédito directo empresas.
Actualizacién documental del Proceso Servicio al Cliente y al Ciudadano:
-Diciembre 20/2024, Formato planeacin del servicio.
-Diciembre 12/2024, Formato seguimiento atencin e informacién canales de atencion al Consumidor financiero
v al Ciudadano.
) - ) -Diciembre 12/2024, Formato seguimiento consolidado nivel de servicio-Llamadas Multicontacto Bancsldex.
Identificar los procesos misionales comerciales de ;
! €505 mi -Febrero 26/2024, Guia de lenguaje claro Bancéldex.
Bancoldex que estan detrés de la entrega de la oferta |« - ° -
5o e g e o -Noviembre 26/2024, Gua metodolégica para a aplicacién de encuestas. 100%
! e o -Diciembre 20/2024, Carta de trato digno para el Consumidor financiero de Bancoldex.
relacionados con la atencion a requerimientos de los ¢ e
el -Noviembre 26/2024, Decalogo del servicio.
-Noviembre 21/2024, Manual Sistema de Atencion al Consumidor financiero “SAC”.
-Noviembre 26/2024, Medidas de seguridad de Ia base de datos llamadas entrantes Contact Center.
Septiembre 30/2024, Procedimiento de atencion de solicitudes de Clientes.
-Agosto 28/2024, Procedimiento para el manejo del registro de nimeros excluidos RNE.
-Diciembre 20/2024, Protocolo de atencién a personas en condicion de discapacidad.
-Noviembre 22/2024, Protocolo de atencién al Consumidor financiero.
-Diciembre 30/2024, Protocolo de atencién en la Linea Multicontacto Bancoldex.
-Noviembre 21/2024, Subproceso atencion a grupos de interés a través de canales.
-Diciembre 5/2024, gestioni de medicion de
jembre 21/2024, i6n del servicio.
21/2024, imi
21/2024, P de la gestion del Contact Center.
Revisar Ia viabilidad de actualizar la informacion de
'c:‘n"l'::j;“e‘ canales de comunicacién, de acuerdo |, < egtablecis en la ejecucion del Plan “Componente Servicio al Ciudadano”, donde se contraté en el mes de
5.10 e ’ julio del 2024 un nuevo operador del Contact Center, con el fin de garantizar un mejor servicio a clientes y 100%
se visualice viable actualizar, segin lo que se ‘
establece en la ejecucién de este Plan "Componente | 2%
Servicio al Ciudadano”.
) Durante el perfodo septiembre-diciembre_2024, no se solicitudes en lenguas nativas; No obstante,
Gestionar las traducciones correspondientes que " ; ZAEILR ! o
se incorpord en la pagina un link donde las personas pueden escoger la lengua nativa entre Wayuunaiki o Embera
511 lleguen al banco en lenguas nativas para ser " " ) 100%
Katio, y encuentran todo el portafolio traducido.
respondidas por en los canales idéneos en cada caso. ran toc . o
Uno de los fines esenciales de Bancsldex, es garantizar el goce efectivo de derechos y el cumplimiento de deberes
Revisar Circular No. 100-010-2021 "Directrices para | de los ciudadanos. Esto implica que Bancéldex pueda transmitir de forma clara y efectiva la informacion sobre los
512 fortalecer la implementacion de lenguaje claro”, ¥ servicios que ofrece. La Oficina de Servicio al Cliente en su planeacion anual del servicio puso a 100%

un plan de
las actividades correspondientes.

y elecucién de

esta Guia de lenguaje claro Bancsldex, en la que se presentan recomendaciones practicas para
facilitar la comunicacién, principalmente escrita, entre el Banco y los diferentes grupos de interés. Asf mismo, se
itaciones con la parti delos frente a este tema.
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Subcomponente /
o o Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
Se publico con fecha 05 de enero del 2025 el estado de las PQRs; para los dos ltimos trimestres del 2024, el
Banco recibi6 107 requerimientos, atendidos de forma oportuna; lo anterior, en cumplimiento al procedimiento
establecido por el Banco.
) - ) Igualmente, se presentd al presidente el informe de Quejas y Reclamos del tercero y cuarto trimestre del 2024.
Garantizar que los requerimientos de los ciudadanos | & o ) P e
s e (o> udadancs | Elinforme derequerimientos est publicado en a pagina WEB del Banco e el sguiente enlace: 1005
K sean atendidos en la calidad y oportunidad, segin la .y vl N N . 05_de._enero_de_2024.xisx
legislacion. R St v N e o 4575
$5. Relacionamiento
con el ciudadano
Obtener una vista tnica por grupo de interés y foco - ) ) ’ - .
i D vanelerns enn ot fin |5€ remite la caracterizacion del 2023 de 1.732 clientes directos, el cual tenia como objetivo Identifcar los grupos
1 . de usuarios que comparten caracteristicas similares, con el fin de disefiar e implementar nuevos servicios en los .
- ) ) y ) diferentes canales que permitan mejorar la interaccién entre los usuarios y Bancoldex. El documento 00%
analizar la evolucién en funcion de las estrategias e < ° ! e 105 :
E caracterizacion 2023 se realiza en el mes de enero con informacién del cierre de afo.
implementadas
Se realiz6 la encuesta a 25 tenderos de la localidad de Suba, con el fin de poder llegar a esta poblacién de
comercio con una solucién de cupo rotativo digital (+TENDERO), cuyo objetivo es:
o RS S . PoAner a dlslposlz;jorf ui Iods pecueios comercios, un cupo rotativo digtal
s1s ctcas y situscioncs de relaclonamiento con | APoYar el crecimiento de sus negocios - 100%
. « Crear una nueva alternativa de acceso a financiamiento
los ciudadanos
formal
« Mejorar la rotacién de inventarios
0SC:El Banco realiza encuesta a os clientes con el objetivo de obtener informacion respecto de la satisfaccion del
servicio, permanencia, preferencia; los resultados del primer semestre del 2024 fueron presentados a la Junta
Organizar la informacion de las interacciones y Directiva e 29/10/2024, estos resutados son analizados para proponer e implementar mejoras en el proceso. El
516 analizar la informacion sobre a percepcion delos  |informe correspondiente al Il semestre del 2024 se obtiene en el mes de febrero del 2025. "
- grupos de valor, 00%
y la experiencia del servicio. ODI:Durante el afio 2024 los microempresarios contestaron 56 encuestas en el canal neocrédito, el 96%
recomendaria el canal Neocrédito, con un 91% de grado de satisfaccion entre 3 y 5 y con altas probabilidades de
Volver a usar el canal.
Realizar anualmente mediciones de percepcion de los
i respecto a la calidad y accesibilidad de la
517 ofertainstitucional y el servicio recibido, e informar | ¢| o realiza encuesta a los clientes con el objetivo de obtener informacion respecto de la satisfaccion del
[Es ezttt e em i servicio, permanencia, preferencia; los resultados del primer semestre del 2024 fueron presentados a la Junta
identificar oportunidades y acciones de mejora. Directiva el 29/10/2024, estos resultados son analizados para proponer e implementar mejoras en el proceso. El 100%
inf al Il semestre del 2024 se obtiene en el mes de febrero el 2025.1 Banco a través de los
o ) - programas de capacitacion socializa la politica de atencion al ciudadano.
Desarrollo de iniciativas que mejoren el servicio al
5.8 ciudadano a partir de los resultados de la encuesta de
satisfaccion
Mecanismos de comunicacion directa entre las dreas
de servicio al ciudadano y la Alta Direccién para Se presentan informes de inteligencia de negocios y comités de seguimiento, observados en la “Biticora
5.19 facilitar Ia toma de decisiones y el desarrollo de Consolidada del VCO " presentados en cada uno de los meses; asf mismo, el seguimiento mensual que se presenta | 100%
iniciativas de a la Junta Directiva, como parte de las cifras e indicadores del BSC.
mejora.
: o ) Se publico con fecha 05 de enero del 2025 el estado de las PQRs; para los dos tltimos trimestres del 2024, el
Continuar elaborando periédicamente informes de < e - ) o -
! " Banco recibié 107 requerimientos, atendidos de forma oportuna; lo anterior, en cumplimiento al procedimiento
PQRSD y el informe semestral del Sistema de e (e
5.20 Atencion al Consumidor Financiero, para identificar G S ) ) ) 100%
" ! r lgualmente, se presentd al presidente el informe de Quejas y Reclamos del tercero y cuarto trimestre del 2024.
oportunidades de mejora en la prestacin de los ! " 4 . oo
Sl Elinforme de requerimientos esté publicado en la pagina WEB del Banco en el siguiente enlace:
: pss bancoldex.com/si /base_05_de_enero_de_2024.xlsx
Evaluar los procesos comerciales, formular ' I ) - o . ”
v P £l Banco realiza encuesta de satisfaccion del cliente, maneja diversos indicadores de nivel de atencion y de
521 indicadores, establecer responsables, definir e e ! g e e 100%
periodicidad de la medicién b Y P -
para medir la experiencia de
usuario y percepcién ciudadana, entre ellas andlisis de
i ion sobre peticiones, encuestas de |Para medir la experiencia de usuario y percepcion ciudadana, se tiene el Informe resultados postventa,
5.22 percepcion ciudadana, ejercicios de ciudadano | caracterizacién de usuarios, journey Map, Informe SAC, realizados en el 2024; igualmente, los informes del estado 100%

incognito y herramientas como Journey map,
perfilacién de
usuarios, entre otras.

de PQRS presentado por la VIU y los informes de la Contraloria interna y Revisoria Fiscal.
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Fase del Ciclo de la
Gestion

Actividades Cumplidas

% de Avance

CUEEIEE ) {Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
procesos
CUEEIEE ) {Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
procesos
b ciudedonis 1 La informacién de interés a la ciudadania esta publicada en la pagina WEB del Banco, en la seccion de
11 e P e, transparencia en el siguiente enlace: 100%
ps: bancoldex. a-y Ja-i jon-publica-89(
n la pégina WEB del Banco se encuentra publicado el Organigrama de
acuerdo con la estructura vigente a diciembre del 2024.
. . ps:// e qui quipo-2178
&3 Divulgar datos abiertos. R ERIERE G . SR G e an G i (b IEmmeesn o i 6 | Suieie 4o 100%
Subcomponente 1 acuerdo con lo establecido en la Resolucién 1519 de 2020 del MinTIC.
Lineamientos de psi//www. bancolde ia-y fa ion-publica-890
Transparencia
Activa
o ) ) La publicacin se realiz6 durante el afio 2024 de acuerdo con lo establecido en el manual de adauisicion de bienes
Publicar informacion sobre contratacién o ! " o
13 e Y senicos. Se aduma Ink de la pigina Web tps/wwbancoldexcom/es/sobre{  100%
o P
La informacién de interés a la ciudadania estd publicada en la pagina WEB del Banco, en la seccién de
X transparencia de acuerdo con la Ley 1712, en el siguiente enlace:
14 ; Fo b B et fa-y Jai jon-publi 100%
considerada "piblica para su uso y consulta. B hesrssie]
Transparencia
Revisar los _estandares 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
52. Lineamientos de del solicitante. Cuando la solicitud realizada no |A través del siguiente enlace se puede consultar el Informe de Solicitudes de acceso a la Informacién Publica, con
N N 21 especifique el medio de respuesta de preferencia, |corte al 31 de diciembre de 2024: https:) bancoldex. /: ia-y I 100%
Transparencia Pasiva 3 ’ £ : e - ¢ !
se podré responder de la misma forma de la Jicitudes-d 228
solicitud.
- €l acto de respuesta debe ser objetivo, veraz,
completo, motivado y actualizado y estar
disponible en formatos accesibles para los
i
|Adecuar los medios electrénicos para permitir £l Banco dispone a través de su portal web traduccién a lenguaje de sefias en los mends y titulos principales de
4.1 la accesibilidad a poblacion en situacion de navegacion. 100%
discapacidad. ps: bt Rl
— Atender oportunamente [as solcitudes de 25
s sutoridades de 3 comunidades para civulgar a
informacién publica en diversos idiomas y lenguas de
|05 grupos étnicos y culturales del pais. Durante el periodo septi diciembre_2024, nose solicitudes en lenguas nativas; No obstante,
se incorporé en la pagina un link donde las personas pueden escoger la lengua nativa entre Wayuunaiki o Embera
42 Katio, y todo el portafolio traducido. 100%
Divulgar la informacion pblica en diversos idiomas y | https://www.bancoldex. ket
lenguas de los grupos étnicos y culturales del pais,
toda vez que se reciba un requerimiento de este tipo
Y con la instruccion del Departamento Juridico del
Banco.
A través del siguiente enlace se puede consultar el Informe de solicitudes de acceso a la Informacién Publica, con
S5. Monitoreo del Acceso a 51 Informar a la ciudadania la gestion de solicitudes de |corte al 31 de diciembre de 2024: bancoldex. y i} 100%
la Informacién Publica informacion recibidas. i /i d licitudes-d 428

Observaciones
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s"btz'::::“ / Actividades Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Observaciones
Durante el 2024, desde el Departamento de Servicios No Financieros de Bancéldex se disefiaron dos programas
para apoyar la inclusién financiera de poblaciones vulnerables. €l primer programa fue implementado durante
2024y el segundo iniciar su implementacion en 2025:
1. Programa "Cuentas Claras para tu Negocio": Disefiado e implementado por Bancéldex en alianza con el
Disefiar e Programa Finanzas para la Equidad (FE), operado por DAI con recursos de USAID, con el propdsito de brindar
implementar formacicn y educacién financiera a unidades productivas ubicadas en 14 municipios (en su mayoria PDET) de los
productos Departamentos de Antioquia, Meta y Norte de Santander (¥). La metodologa incluyé acompariamiento presencial
financieros y/o por parte de coordinadoras regionales del equipo de FE, aliados territoriales que i
nofinancieros equipos y puntos de encuentro,y el soporte y los contenidos de Bancoldex a través de su equipo de trabajo y el
deacuerdo con los [\ dad productiva de poblacién canal "Conecta Digital". Dentro de los resultados se destaca: 338 participantes, 257 certificados, 67% mujeres. La
Consulta recursos . medicién de i del imi seil 6 en 91% frente a la evaluacién inicial. (*) Municipios: 100%
i con el Caucasia, El Bagre, Taraza, Zaragoza, Caceres, Nechi, Mesetas, Granada, San Juan de Arama, El Carmen,
fin de apoyar Convencién, Teorama, Ocafia y Sardinata.
la_actividad 2. Programa "Crédito para la paz", disefiado en conjunto con el PNUD, la Unidad para la Atencion y Reparacién
productiva de la Integral de las Victimas (UARIV) y Bancldex, tiene como objetivo promover el acceso a financiamiento de
poblacién unidades productivas de poblacion victima en territorios PDET, PNIS y geograias de paz, aportando a su inclusién
vulnerable. productiva y socioeconémica mediante una linea especial de crédito y una ruta de acompafiamiento que incluye
i6n financiera, herramientas de alistamiento para el crédito y uso de la plataforma digtal de Bancldex
“neocrédito” que conecta la oferta con la demanda. La propuesta fue por las entidades menci
y aprobada por el Fondo Multidonante para la Paz de Naciones Unidas, por un total de USD 400.000, de los cuales
US300.000 seran ej por el Banco. Su i i6n iniciara en la vigencia 2025.
1 131 de 2024, el adicional

Iniciativas adicionales

CCONTRALORIA INTERNA - BANCOLDEX






