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DETALLE DEL AVANCE REALIZADO

Se elabor6 el respectivo documento y fue entregado a la vicepresidencia de Asuntos estrategicos

1 PARC al Ciudadano 2024 Borrador documento 1 15/01/2024 Gerencia de Planeacién 100% y sostenibilidad para el tramite respectivo ante el comité directivo
Socializar el borrador del PAAC 2024 al grupo . . . . S - A
Ay S, Vicepresidencia Asuntos Se realizo socializacion y aprobacion del PAAC 2024 por parte del grupo Comité Directivo de
2 PAAC ggg'::azgigswo de FINAGRO para sus Socializacion 1 29/01/2024 Estrategicos y sostenibilidad. 100% FINAGRO, se adjunta correo donde se informa este suceso con fecha de 29/01/2024
El PAAC fue presentado el dia 1/02/2024 y aprobado por el Comité Directivo (se adjunta informe
Informar a la Junta Directiva en la estructura del Vicepresidencia Asuntos correspondiente). Se solicito el siguiente ajuste:
3 PAAC PAAC 2024 Documento PAAC 1 31/01/2024 Estrategicos y sostenibilidad - 100%
. Vicepresidencia Juridica Se cambia el del Informe mensual de Gestion Comercial a un visor de PowerBl e Informe de
Actividades que se publica de manera continua.

Con las observaciones del Comité Directivo y de las

areas responsablgs_de los c_omp_cfnentes dgl .PAAC El PAAC de la vigencia 2024, fue publicado el 31 de Enero de 2024, en la pagina web de

(Gficial de Cumplimiento, Direccion deServicio al FINAGRO. A continuacién se relaciona el link donde puede ser consultado:

4 PAAC Cliente, OCDO, Direccién Juridica), asi como de las | Documento PAAC 1 31/01/2024 Gerencia de Planeacion 100% ) - " L N puect N L
! N https://www.finagro.com.co/atencion-servicios-ciudadania/informacion-al-ciudadano/documentos-
sugerencias que se hayan presentado de JD, ajustar informacion/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano/paac-2024

el texto final del PAAC y publicarlo en la pagina web p P p

de FINAGRO.

5 PAAC Socializar el PAAC a todos los colaboradores. Socializacién 2 1/02/2024 Ase_sor de Relacpne; 100% Se r_eallzo socializacion del PAAC a todos los colaboradores y correspondiente actualizacion en
Corporativas y Comunicaciones pagina web e Intranet
Administracion de Realizar ajustes al mapa de riesgos mediante 29/06/2024 En el mes de noviembre se remitié correo a los lideres de proceso para la valoracion del riesgo de
6 Riesgos trabaio ajr ficipativo coﬁ 10 i dergs [0ces0s Mapa de Riesgos 1 28/09/2024 Oficial de Cumplimiento 100% corrupcion a través de formulario FORMS. Se Adjunto correo bajo el nombre RV:Valoracion
9 1o p: P P! 30/11/2024 Matriz de Riesgo de Corrupcion y Fraude afio 2024"
Administracion de Presentar semestralmente al Comité Directivo el Informe de Primer comité directivo de El informe fue presentado al comité directivo de febrero 5 de 2024, el cual gener6 el acta 602. Se
7 N . L 1 Oficial de Cumplimiento 100% adjuntan los soportes WORD y PPT con la presentacion del informe correspondiente al segundo
Riesgos informe sobre el PAAC. seguimiento febrero de 2024 =
semestre del afio 2023
Con la implementacion de la C.E. 008/2023 sobre SCI se efecttio la actualizacion del Cédigo de
De acuerdo a los cambios Etica y Conducta, ya se encuentra publicada en ISODOC la versién 5.
Mecanismo de Realizar seguimiento y revision a los documentos: Cadigo de Buen normativos emitidos por los| Vicepresidencia Juridica, Oficial
8 Transparencia y Acceso |Cédigo de Buen Gobierno y al Cédigo de Etica y Gobierno Cadigo de 2 Entes de Vigilancia y de Cumplimiento y Gerencia de 100% El Codigo de Buen Gobierno, se encuentra actualizado y publicado en ISODOC, la ultima version
ala Informacion Conducta para su respectiva actualizacion. Etica y Conducta. Control durante el afio Planeacion que es posible visualizar, es JUR-DOC-001 Version: 2 del afio 2024.
2024
Se realiza seguimiento de la publicacion del Codigo de Buen Gobierno y Codigo de Etica y
Conducta, en la pagina web de FINAGRO, con las siguientes observaciones;
- Codigo de Eticay Conducta: Se encuentra actualizado en la pagina web
Publicar en la pagina web en el enlace: Inicio > https://www.finagro.com.co/sites/default/files/basic-page/2024-05/ARI-FOR-
. N pag . y 007C%C3%B3digo%C3%89ticaConductaV5.pdf, con la ultima version del 07/05/2024, vigente en
Mecanismo de Quiénes Somos > Transparencia y Acceso a la . . De acuerdo a las . .
5 o . Contenidos Péagina web R " Coordinador de Relaciones ISODOC.
9 Transparencia y Acceso |Informacién Publica, la documentacion e " actualizaciones realizadas . 100%
. N N . especificos en laweb| actualizada = Corporativas
ala Informacion correspondiente al Cédigo de Buen Gobierno y al durante el afio 2024 . . X . .

Cédigo de Etica y Conducta. - Codigo de Buen Gobierno: Se encuentra publicado en la pagina web
https://www.finagro.com.co/sites/default/files/basic-page/2024-07/JUR-DOC-
001_C%C3%93DIGO_DE_BUEN_GOBIERNO%20VS.2_0.pdf.

Se revidencia actualizacion del documento Codigo de Buen Gobierno tanto en el aplicativo
ISODOC, para conocimiento interno, como la actualizacion de su version en la pagina web.
Realizar el seguimiento a los riesqos de corrupcion Resultado del 20/06/2024 En el mes de noviembre se remitié correo a los lideres de proceso para la valoracion del riesgo de
Administracién de . &g 90s de pe . Monitoreo - o corrupcion a través de formulario FORMS. Se Adjunto correo bajo el nombre RV:Valoracion
10 N ajustados asi como a los controles definidos y si es Mapa de Riesgos N 28/09/2024 Oficial de Cumplimiento 100% N y - = " N L. N
Riesgos N . publicado en Matriz de Riesgo de Corrupcion y Fraude afio 2024". Esta informacion es el punto de partida para
del caso establecer las acciones de mejora. 30/11/2024

pagina web

la revision y ajuste de controles.




Definir los aspectos importantes para realizar la
audiencia de rendicién de cuentas (publicacién de
informacion en canales de comunicacion, invitar a

Publicar en pagina
web documentacién
relacionada con la

Gerencia de Planeacion -

Vicepresidencia Comercial

El informe de Gestion sostenible de la vigencia 2023, fue publicado el 14 de marzo de 2024, en la
pégina web de FINAGRO. A continuacion se relaciona el link donde puede ser consultado:
https:/Amww.finagro.com.co/atencion-servicios-ciudadania/informacion-al-ciudadano/informes-
gestion-al-ciudadano/rendicion-cuentas

Fueron enviadas las invitaciones y su respectiva convocatoria el 8 de abril del 2024, ademas se ha
realizado reenvio de las invitaciones y publicidad y convocatoria por las redes sociales de la

11 Rendicion de cuentas |las partes interesadas identificadas para participar 1 30/04/2024 100%
audiencia publica Cordinacién de Relaciones entidad.
en la audiencia, habilitar correo de Finagro para o .
S " rendicién de cuentas Corporativas
recibir inquietudes sobre la gestién 2023 para su i o . " L
respuesta por parte de FINAGRO) gestion 2023 Se habilit6 el correo finagro@finagro.com.co para atencién a las propuestas o dudas,

P porp " Ademas, el pasado 29 de abril fue habilitado el chat para la audiencia en el home de la pagina
web de finagro y fue creada la respectiva presentacién para la audiencia y los disefios para
transmision via streaming, definicién del lugar de la audiencia fecha y hora, y contratacion del
proveedor de transmision.

Vicepresidencia Juridica, Gerencia Elinforme de la vigencia 2023 de rendicion de cuentas fue realizado el 8 de mayo del 2024, y
12 Rendicion de Cuentas Realizar la ;udlencla publica de rendicién de Audiencia 1 31/05/2024 de Planeacion, Gergncl;/de 100% publicado fen la Paglna V\(eb de FINAGRO. A Font\nugc!un sg relaclgng el link d‘onde puede ser
cuentas periodo 2023. Control Interno, Coordinacién de consultado: https://www.finagro.com.co/atencion-servicios-ciudadania/informacion-al-
Relaciones Corporativas ciudadano/informes-gestion-al-ciudadano/rendicion-cuentas
Publicar en la pagina web el acta de la audiencia El acta de Rendicion de cuentas de la vigencia 2023 fue publicada en la pagina web de
publica de rendicion de cuentas, resaltando las Acta de la audiencia Vicepresidencia Juridica, Gerencia FINAGRO. Se relaciona link donde se pordra consultar :
13 Rendicién de Cuentas |recomendaciones de las partes interesadas y la ublicada 1 31/07/2024 de Planeacién, Coordinacién de 100% https:/Mmww.finagro.com.cof/sites/default/files/basic-page/2024-
inclusion en los planes de accion institucionales de P! Relaciones Corporativas 06/Acta%20Audiencia%20P%C3%BAblica%20de%20Rendici%C3%B3n%20de%20Cuentas%20-
las actividades para su adopcion si es del caso. %20Gesti%C3%B3n%202023.pdf
Elaborar un informe individual de rendicién de L . " El informe de Rendicion de Cuentas de Paz de la vigencia 2023, fue publicado el 7 de marzo de
i i Informe Rendicién de Gerencia de Planeacion - PN . % N .
Rendicion de Cuentas - [cuentas con corte a 31 de diciembre de 2023 y A - L 2024, en la pagina web de FINAGRO. A continuacion se relaciona el link donde puede ser
14 - L i cuentas acuerdo de 1 31/03/2024 Direccion de Planeacion y 100% N 3 N 3 . N L y
Acuerdo de Paz publicarlo en la pagina web en la seccién a7 Seguimiento consultado: https://www.finagro.com.co/atencion-servicios-ciudadania/informacion-al-
“Transparencia y acceso a la informacion” p 9 ciudadano/informes-gestion-al-ciudadano/rendicion-cuentas
: : ” El resultado de los seis indicadores del Plan Marco de Implementacién a cargo de FINAGRO, con
s Producir y documentar de manera permanente en el . Gerencia de Planeacion - .
Rendicion de Cuentas - | _. N . Indicadores PMI . " A - corte al 31/12/2024, se encuentran registrados y aprobados en la plataforma SIIPO. A
15 afo 2024 la informacion sobre los avances de la 4 Trimestral Direccién de Planeacion y 100% " N .
Acuerdo de Paz ) . " reportados- SIIPO . continuacion se relaciona el link donde pueden ser consultados:
gestion en la implementacion del Acuerdo de Paz Seguimiento e -
https://siipo.dnp.gov.co/buscarindicador
Se han realizado 985 actividades de socializacion en diferentes espacios y por diversos medios a
productores, asociaciones, agremiaciones y poblacién en general sobre la oferta de Finagro y los
16 Participacién Ciudadana Mg]orar las acciones de participacion ciudadana Reurnones 1 Seguin programacion de los V\cepresld.encla.de F’rogramas de 100% canales para facilitar la participacion ciudadana.
existente en la Entidad. realizadas Departamento. Financiamiento
Se reitera que no se realizan listados de asistencia por dificultades operativas y que la evidencia
corresponde al registro fotogréafico y registro en base de actividades.
Enviar a los asistentes a la audiencia publica, tanto Mensajes de
presenciales como virtuales, comunicacion de agradecimiento y de Namero de
17 Rendicion de Cuentas agradeclmlento_pqr su aslslencla‘){ aportes al motlvaclor) enviados asistentes con 2/07/2024 V\cepres|d_enc|a_de Erogramas de 100% Se realiza envio infografia a Iravg; de correo electrénico agradeciendo a las 88 personas que
adecuado seguimiento de la gestién de FINAGRO, y alos asistentes, reconocimiento Financiamiento estuvieron conectadas a la rendicion de cuentas 2023.
la importancia de contar con su permanente presenciales y
participacion. virtuales.
Hasta diciembre se han realizado 29 eventos de educacién financiera con la participacion de
aproximadamente 1033 personas,discriminados de la siguiente manera:
Desarrollar programas y campaifias de educacioén a 1. Evento que sefiala: intervencion a los productores agropecuarios donde se abordaron por
los consumidores - clientes, para que comprendan medio de 11 talleres a 532 productores.
. " las caracteristicas de los diferentes productos y - Numero de . . . .
Mecanismo para mejorar o N " Plan de visitas Numero de jornadas Vicepresidencia de Programas de o Lo . . . .
18 i N servicios ofrecidos por la Entidad y los programas . L Jornadas . . N o 100% 2. Evento que sefiala: talleres realizados a las asociaones integradoras donde se realizaron 4
atencion al ciudadano L equipo Territorial N realizadas durante el afio Financiamiento - . )
administrados, que se encuentran en el mercado Realizadas activiades abordando 154 particpantes. Asociaones como Asoamar, Asoemur y Asopaperos.
financiero, asi como los respectivos costos y tarifas
de los mismos. 3.Evento que sefiala: Talleres realizados poblacion general donde se abordan secretarias de
desarrollo, UMATA, y personal de las alcadias. 7 talleres realizados con la particpacion de 182
personas. 4.
Evento que sefiala: 7 Talleres realizados a comunidades NARP y otros donde se abordaron 165
Capacitar a los colaboradores de Finagro,
incluyendo los nuevos en el proceso de induccion,
con el objetivo de fortalecer los procedimientos para - . . Se realiza capacitacion a los colaboradores de FINAGRO,incluyendo a los nuevos ingresos, con la
. . s L . . A requerimiento de la Direccion de Talento Humano - : N N N - n N
Mecanismo para mejorar la atencion al cliente en temas de recepcion y Inducciones Numero I . . o informacion correspondiente al area y funciones de la misma. Se realiza control de este mediante
19 o . " . 8 X L Direccién de Talento Vicepresidencia de Programas de 100% . ; N ; o N "
atencion al ciudadano |solucion de quejas, reclamos y sugerencias y realizadas solicitado listado de asistencia, en donde por ciclos de capacitacion gestionados por Direccion de Talento

propiciar la proteccién de los derechos de los
consumidores financieros y la educacién financiera
de estos.

Humano

Financiamiento

Humano, se realizo este el dia 15/10/2024 con la asistencia de 72 nuevos ingresos a la fecha.




Mecanismo para mejorar

Realizar visitas para revision y mantenimiento del

Informes

Visitas realizadas durante el afio 2024 primer semestre 27 de junio y segundo semestre 19 de
diciembre, el objetivo de estas visitas es dar cumplimiento al acuerdo de la Circular Basica 029 de

20 atencion al ciudadano | call center semestrales 2 Cada semestre Direccién de Relacionamiento 100% 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia - SFC, las entidades vigiladas que cuenten
con servicio de Call Center deben cumplir una serie de requerimientos para brindar seguridad y
calidad en el manejo de la informacion en la prestacion de los servicios financieros.

. . Realizar seguimiento al correcto funcionamiento del . . . . " . . -~

21 Mecanismo para mejorar aplicativo para la atencién de las PQR y reporte en Evidencia de 12 Cada mes Direccion de Relacionamiento 100% Se realiz6 el seguimiento al proveedor para validar el correcto funcionamiento del aplicativo para

atencion al ciudadano " i Seguimiento la atencion de PQR
caso de falla, a la instancia correspondiente.
Se realiza seguimiento semanal a los Derechos de Peticion por parte de Direccion de

2 Mecanismo para mejorar [Realizar seguimiento semanal a los Derechos de Evidencia de 12 Cada mes Direccion de Relacionamiento 100% relacionamiento, donde se informa a las areas responsables y con interes, sobre el estado de los

atencion al ciudadano |Peticion. Seguimiento PQR de la entidad. Todo esto se realizad mediante canal interno institucional, como lo es el
correo Finagro.
Se realiza seguimiento a las PQR y se mantiene constante informacion de estas a la SFC, en
donde se informa en un flujo de ambas partes frente al reporte generado mediante la herramienta
Mecanismo para meiorar SmartSupervision de la Superintendencia Financiera, en donde se registra a detalle el estado y la
23 atencion alpciudad;nu Presentar informacion de quejas a la SFC. Enlinea 4 Por demanda Direccién de Relacionamiento 100% informacion correspondiente de cada queja realizada a Finagro.
Se considera optima la informacion de quejas presentada a la Superintendencia Financiera de
Colombia.
Desarrollar los Comités de Intermediarios
Financieros y mesas de Trabajo, para socializar los Reuniones Vicepresidencia de Programas de Se realizaron 9 socializaciones masivas a los intremediarios financieros, estas mesas de trabajo
24 Participacion Ciudadana [programas de crédito 2024, condiciones generales realizadas 2 1 cada semestre P! Financiamientg 100% convocan a todos los intrmediarios financieros y estan realizadas por la direccion de canales. VP
LEC, incentivos para 2024 y recibir retroalimentacion de operaciones.
para su operatividad.
Participar en las reuniones del CONSA y los Se ha participado en 34 reuniones de los CONSEAS en 18 municipios tales como: ARMENIA,
CONSEA alos que sea invitado FINAGRO por el Sﬁ?iﬁﬁﬁﬁﬁéﬁ'iﬁgfxém IBAGUE,MANIZALES, MEDELLIN,NEIVA,PASTO, SAN JOSE DE
25 | Participacion Ciudadana | MACR: presentando la informacién de productos y Asistencia a 1 Segun programacion de los| Vicepresidencia de Programas de 100% CUCUTA,SANTA MARTA,SINCELEJO, SORACA, TUNJA, TURBACO, VILLAVICENCIO y YOPAL.
servicios agregada, asi como los programas de reuniones Departamentos. Financiamiento N . L ! N y
crédito general. LEC e Incentivos 2024, y recibir Estas actividades se realizaron en los entes territoriales donde estuvieron distribuidas durante los
relroalir?\emacu’in ara su o eralividadv y 4 trimestres del afio de la siguiente manera: Trimestre 1 : 3 reuniones - Trimestre 2: 10 reuniones,
p P . Trimestre 3: 13 reuniones y Trimestre 4: 8 reuniones.
Para mejorar las acciones de particpacion el equipo de la vicepresidencia realiza actividades
relacionadas en la promocion y socializacion de los productos y servicios de finagro donde

26 Participacion Ciudadana Mejorar las acciones de participacion ciudadana Reuniones 1 Segun programacion de los| Vicepresidencia de Programas de 100% consolida no solo portolofio de servicios y productos; si no activiades de soporte tales como:

P existente en la Entidad. realizadas Departamento. Financiamiento mesas de trabjo, relacionamiento de alto nivel, gestion y acompfiamiento a entes territoriales,
articulacion con gremios e identidades de orden nacional. Para el afio 2024 se realizaron un total
de 7904 activiades donde participaron 246.218 personas.

Mecanismo para mejorar|Realizar encuestas a Intermediarios Financieros con Se realizo la encuesta a los intremediarios financieros donde se solicito la percepcion comercial

) Pg " P B N - Vicepresidencia de Programas de o de los productos y servcios de FINAGRO. La respuestas obtenidas son de 16 IF los cuales nos

27 atencioén al ciudadano y |el &nimo de identificar necesidades y expectativas Encuesta a IF 1 Encuesta anual N L 100% . 3 5 N o o .

Satisfaccién del cliente |para mejorar el servicio. Financiamiento brindan la informacion de solictud de acompafiamiento, percepcion financiera de los productores y/|
) ventajas y desventajas de los productores.
Adelantar la verificacion de la elaboracion y de la
ublicacién del Plan, y efectuar el seguimiento y el

o gontrol ala imp\emen):acién yalos agances de);as 30/04/2024 . . - .

28 Seguimiento al PAAC actividades consignadas en el Plan Anticorruncion Informe 3 31/08/2024 Gerencia de Control Interno 100% Se realiza seguimiento de Avances del PAAC del 2024 con corte al 31 de diciembre de 2025

es cansio peny 31/12/2024
de Atencion al Ciudadano y al presente plan de
accion.
29 Conflicto de Interés - Monitorear el modelo de conflicto de interés Informe 1 30/00/2024 Oficial de Cumplimiento 100% Finalizado el afio 2024, no se recibieron formatos de declaracién de conflicto de interés, como

Planeacion

tampoco se ha requerido de la modificacién del procedimiento establecido.




Se realizé seguimiento a los canales, asi:

Correo electrénico lineaetica@finagro.com.co : durante el trimestre enero marzo se recibieron 2
comunicados relacionados con presuntos casos de corrupcion, uno se remitié al Banco Agrario y
el otro correspondia a una copia sobre unos comunicados remitidos a la Presidencia de la

Conflicto de Interés Hacer seguimiento de su funcionamiento a los 30/03/2024 Republica, correo que fue puesto en conocimiento a la Gerencia de Control Intermo por parte del
o g P - - 29/06/2024 - . o Asesor de Presidencia, una vez informada la situacién por parte del Oficial de Cumplimiento a
30 Condiciones canales de comunicacion interna establecidos para Canal habilitado 1 Oficial de Cumplimiento 100%
Institucionales recibir los impedimentos o recusaciones. 28109/2024 este estamento.
P : 28/12/2024
Botén WEB casos de corrupcion y fraude y linea telefinica ética: no se presentaron casos.
Con esto, se comprueba el funcionamiento correcto de los canales de comunicacion internos para
el recibimiento de impedimentos o recusaciones. A pesar de que no se tuvo solicitudes mediante
el boton web, se valida su correcto funcionamiento.
Se estructura programa de sensibilizacion sobre la Cultura Etica por parte de la Direccion de
Conflicto de Interés - |Estructurar programa de sensibilizacién con la Programa de Direccion de Talento Humano talento hume_ino. en dond? se encuentran ac_llv!dad_es de plan_dbe trabajo y campanas dg cultura_ de
31 Pedagogia Direccién de Talento Humano (Cultura Etica) sensibilizacion 1 29/02/2024 Oficial de Cumplimiento 100% la etica mediante; comunicados, cursos, socializaciones y actividades practicas para la integracion
909 P del programa. Estas actividades se llevaran a cabo desde el mes de marzo hasta el mes de
septiembre con su informe final a generar en el mes de noviembre.
Se realizan actividades y campafias de sensibilizacion por parte de la Direccion de Talento
Humano, mediante el correo de comunicaciones hacia todos los colaboradores de la entidad. Se
verifican los correos que soportan las actividades efectuadas en los meses de enero a marzo
respecto del programa de sensibilizacion, tales como:
3000312024 - Vivamos nuectra cultura de la ética. (video)
. . Desarrollar el programa de sensibilizacién de . ” - Mira como se vivieron los valores y principios de FINAGRO.
Conflicto de Interés - o Programa de 29/06/2024 Direccién de Talento Humano o -
32 . acuerdo con las actividades planeadas con la P, 1 e . 100% - Ya conoces nuestros objetivos y metas ambientales?.
Pedagogia N i - sensibilizacion 28/09/2024 Oficial de Cumplimiento
Direcciéon de Talento Humano (Cultura Etica) 2811212024
Se encuentra pendiente, segun la estructuracion del programa, socializaciones en el mes de
junio, cursos y actividades practicas que se realizaran hasta el mes de septiembre.
En el mes de octubre se publicé la cartilla sobre principio y valores, con la capacitacién anual de
SARLAFT, se incluyeron temas de las lineas de denuncia, gestién de conflicto de inter’rs y riesgo
de corrupcion.
L B ealizar seguimiento y monitoreo al registro de . na vez realizada la validacion con la Oficial de Cumplimiento y Direccion de Talento Humano, no
33 COT‘SfLIClS":Iee'r:'::feS Real t | d Informe 3 gg;gggggj Gerencia de Control Interno 100% u lizadal lid la Oficial de C ! b de Talento H
E?/aluaci(m y conflictos de intereses. 301212024 se han registrado ni informado conflictos de interes a la fecha
Reanzar e SEGUIMIento y COntror a 1a
implementacion de: Desde la Direccion de talento humano ser realizo el seguimiento para el cargue de la informacion
Conflicto de Interés - |*Las estrategias de gestién preventiva del conflicto 30/04/2024 al SIGEP I, donde deben ingresar y reportar los bienes y rentas del afio 2023, no todos
34 Seguimiento y de intereses. Informe 3 30/08/2024 Direccion de Talento Humano 100% cumplieron con la obligacion de diligenciar y presentar.
Evaluacion *La publicacion de la declaracién de bienes, rentas. 30/12/2024
*La publicacién de la declaracién de conflictos de
35 | Estategia Anivamies [Enidad para forlecer a ecoreivacion de | proveeio202s | 1 3010612024 recion d Plancacion 1009 |Para el 2024 se hizola revisién para efprimer y segunco semesire de 2024, dejando como
. - il registro en Isodoc las Actas y .
i tra\mltesp pacﬁuallzado 301212024 Seguimiento ’ t sodoc las Actas ACTAB6 y ACTAS9."
Se cuenta con un visualizador que evidencia los focos estrategicos trazados para atender la
36 Mecanismo para mejorar Publicacién de la gestion comercial de Finagro En Linea Visor PowerBI Por demanda Direccién de Relacionamiento 100% poblacion la cual va definiada dentro de las estrategias comerciales del plan de relacionamiento el

atencién al ciudadano

actualizado

cual tiene un segumiento mensual tanto en las cifras de colocacion y actividades realizadas por el
equipo comercial. Este power B tiene un cierre mensual el cual es compartido con el area.
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Informe de indicadores operativos de la camparia de

Mecanismo para mejorar llamadas de entradas del Call center - encuesta de

atencion al ciudadano

satisfaccion y reporte de cumplimento control de la
seguridad de la informacion.

Informes mensuales

12

Cada mes

Direccion de Relacionamiento

100%

Se verifica la realizacion de informes operativos de la campafia de llamadas de Call center y
Whatsapp, en donde se encuentra un recibimiento en el periodo, enero a diceimbre de 4.805
llamdas atendidas y 6.847 whatsApp, en las cuales, su porcentaje de atencion se encuentra en el
98,87% en el canal telefonico y 98,46% en el canal WhatsApp, detalle de la encuesta canal
telefonico (excelente 1.896, buena 595, regular 19, malo 3, muy malo 2) y detalle de la encuesta
WhatsApp (excelente 2.198, buena 514, regular 28, malo 5y muy malo 7).

Durante el afio 2024 se realiza las visitas semestrales a las instalciones del centro de contacto
revisando los puestos de trabajo, impedir el ingreso de dispositivos, conexion a red distinta a la
usada para la prestacion del servicio, en los computadores de los agentes se verifica que no
cuenten con navegacion a internet, carpetas compartidas, agentes identificados con sus propios
carné.
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