SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN ANTICORRU PCION
Y DE ATENCION AL CIUDADANO :

vigencia

2017

RESPONSABLE

SEGUIMIENTO

Visitas a Sucursales

Realizacion de cinco (5) visitas, de acuerdo con la
priorizacion establecida.

29/12/2017

Departamento de
Gestion de Riesgos y
Procesos

Se realizaron visitas a las oficinas del Banco en Barranquilla, Cali, Medellin,
Armenia, Quibdo y Riohacha, en donde se capacité en temas de gestion de
conflictos de intereses y dilemas éticos. Adicionalmente, se incluyeron aspectos
relacionados con la gestion posterior del riesgo operativo y el registro de eventos
de riesgo.

Evaluacion periddica de riesgo
de fraude con oferentes de
bienes y servicios del Banco

Establecer procedimiento para realizar periédicamente
una evaluacion de riesgo de fraude con oferentes del
Banco.

29/12/2017

Subgerencia de Gestion
de Riesgo Operativo

Departamento de
Gestion de Riesgos y
Procesos

Como procedimiento se definid y aplicé la encuesta de percepcion de riesgo de
fraude con los proveedores y oferentes de los procesos de adquisicién
desarrollados bajo la modalidad de “Invitacién a personas determinadas”.

Seguimiento y fortalecimiento
de la cultura de registro de
eventos de riesgo de fraude.

Capacitacion sobre registro de eventos en el Sistema
GRC a dependencias identificadas.

29/12/12017

Departamento de
Gestion de Riesgos y
Procesos

Se realizaron diez capacitaciones para los delegados de las dependencias en

Bogota, encargados de realizar el registro de eventos de riesgo. Asi mismo, se
realiz la capacitacion en las sucursales Barranquilla, Cali, Armenia, Medellin,
Riohacha y Quibdo.

Reporte semestral de seguimiento al registro de eventos
de fraude en el Sistema GRC.

29/12/2017

Departamento de
Gestion de Riesgos y
Procesos

Se generaron los reportes semestrales, a corte 30 de junio y 31 de diciembre, de
los eventos de riesgo de fraude registrados en el sistema, los cuales fueron
validados con los directores de las areas responsables.

Promocion'y. Capacitacion

Educacion financiera - Manejo
de finanzas familiares.

Realizacién de 10 talleres de educacion financiera para
empleados del Banco, con énfasis en el mejor manejo de
las finanzas personales.

29/12/2017

Subgerencia de Gestion
de Riesgo Operativo

Departamento de
Comunicaciones y
Educacién econémica y
Financiera

Departamento de
Desarrollo Humano y
Bienestar

Durante el 2017 se realizaron talleres virtuales a través de publicaciones en la
seccion “Valores y educacion econdmica y financiera” de la intranet del Banco:
1. ¢,Coémo elegir entre la inversion de corto o largo plazo para cesantias?

2. Consejos para pedir un crédito bancario

3. Después del ahorro, el gasto debe ser ordenado

4. Los pasos para consultar su reporte en centrales de riesgo crediticio

5. Qué es el "smishing" y como puede detectarlo en su celular para que no lo
estafen

6. ¢ Qué son las cuentas AFC y qué beneficios ofrecen?

7. (Cémo ahorrar mas de lo esperado y al mismo tiempo 'darse un gustico'?

Adicionalmente, se realizaron tres talleres presenciales en la ciudad de Cali con
participacion de 25 personas y 4 asesorias individuales.

Gestion de conflicto de
intereses.

Desarrollo del Plan de Socializacién para el proceso
unico para declaracion y gestion de conflicto de
intereses.

29/12/2017

Departamento de
Gestion de Riesgos y
Procesos

Unidad de Control
Disciplinario Interno

Departamento de
Comunicaciones y
Educacién econémica y
Financiera

El Plan de socializacion se llevé a cabo mediante capacitaciones en las
subgerencias de Bogota y en las oficinas del Banco en Barranquilla, Cali,
Armenia, Medellin, Riohacha y Quibdé. Adicionalmente, se disefidé un curso virtual
en el cual participaron 1222 empleados.
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Semana del Riesgo Operativo
y Continuidad.

[PEANFANTITRAMITES201

(elimina

Sensibilizacion sobre riesgo de fraude y conferencias
relacionadas con temas de la estrategia antifraude, lucha
anticorrupcion y otros temas afines al riesgo operativo.

of cion de 1{OS Y fo] i

30/11/2017

Departamento de
Gestion de Riesgos y
Procesos

Durante la V Semana del Riesgo Operativo y Continuidad celebrada en el mes de
septiembre se desarrollaron conferencias relacionadas con el tema del fraude
informatico:

- ¢, Qué esta pasando en el mundo de la ciberseguridad?

- Ciberseguridad en Colombia

- Sin susto

Durante esta actividad también se incluyd la charla "¢ Qué debe saber del conflicto
de intereses?".

Reglamentacion de
operaciones de
endeudamiento externo
(consolidacion,
fraccionamiento y sustitucion).

Incluir dentro de la reglamentacion las operaciones de
consolidacion de créditos activos y pasivo, asi como las
operaciones de fraccionamiento y sustitucién para
créditos activos. Esta modificaciéon normativa ira
acompaiiada de los desarrollos en el Sistema Electrénico
Cambiario, para la transmision electrénica de las mismas
operaciones, las cuales hoy en dia son manuales.

30/11/2017

Departamento de
Cambios Internacionales

La Circular Reglamentaria Externa DCIN-83 Manual de Cambios Internacionales
fue actualizada incluyendo lo relacionado con las operaciones de fraccionamiento
y sustitucion de créditos informados, asi como la consolidacion de créditos. Esta
actualizacion fue divulgada en el Boletin 39 del 23 de noviembre de 2017.

\Racionalizacion

(ecnologica (firma

electrol tramites en linea)

licaly

Negociacion del convenio con
DIAN.

Aumentar la calidad de los datos que se integran al
Sistema Electrénico Cambiario y que constituye fuente de
informacion de operaciones de cambio transmitidas al
Banco de la Republica por personas naturales y juridicas.

29/12/2017

Departamento de
Cambios Internacionales

Se realizaron reuniones con los delegados de la DIAN para definir temas técnicos,
realizar pruebas de comunicacion y definir los formatos para la entrega de
informacion entre las dos entidades.

Ampliacion de tipologias de
identificacion.

Incluir nuevas tipologias de identificacion a todos los
formularios del Sistema de Administracion de
Formularios (SAF).

29/12/2017

Departamento de
Cambios Internacionales

Con ocasion de la suscripcion del Convenio con la Registraduria Nacional y del
analisis de la informacion a consultar en la base de datos de esa Entidad (ANI), el
Departamento de Cambios Internacionales consideré que no era necesario
desarrollar esta iniciativa, dado que con el Convenio se suplen dichas
necesidades.

Creacion de codigos de
identificacion de Sociedades
Extranjeras por usuarios
externos.

Automatizar la creacion de coédigos de empresas
receptoras de inversion colombiana en el exterior por
usuarios externos (Intermediarios del Mercado
Cambiario) y titulares de cuentas.

30/12/2017

Departamento de
Cambios Internacionales

En octubre de 2017 se implementd en el Sistema Electrénico Cambiario la
funcionalidad para la creacion de codigos de identificacion de empresas por parte
de usuarios externos.

Negociacion del convenio con
Cancilleria.

Generar un nuevo servicio entre Banco de la Republica y
Cancilleria que permita recibir solicitudes de informacion
de inversion extranjera relacionadas con tramites de visa
de inversionistas.

29/12/12017

Departamento de
Cambios Internacionales

Se realizaron reuniones con la Cancilleria, donde se establecieron los
procedimientos y los ajustes técnicos requeridos para conectar los sistemas de
informacion de las dos entidades.

\Relacionamiento con el ciud:

3danc

Unificacion de radicacion de
peticiones al Sistema
Informatico de Atencion al
Ciudadano.

Eliminacién del buzén de consultas cambiarias para
unificar canales de recepcion de peticiones a: ventanillas
fisicas del Departamento de Gestion Documental y
Sistema de atencion al ciudadano.

29/12/2017

Departamento de
Cambios Internacionales

A partir del 1 de diciembre de 2017 se implementd la recepcion de consultas
cambiarias a través del Sistema de Atencion al Ciudadano.
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Publlcamon Informe de Presenta la evolucion de la situacién de la inflacién y las Corte Departamento de El informe de inflacidn, a corte septiembre de 2017, fue publlcado eI 17 de
Inflacién decisiones de politica monetaria. Sept./2017: |Comunicacion y noviembre en el sitio web http://www.banrep.gov.co/es/publicaciones/informe-
30/11/2017 |Educacién Econémicay |sobre-inflacion/septiembre-2017.

Financiera

Departamento de

Programacién e Inflacion
Publicacion reporte de Presenta los hechos mas relevantes del sistema Corte Departamento de El reporte de Estabilidad Financiera, a corte septiembre de 2017, fue publicado el
Estabilidad Financiera. financiero y sus implicaciones en la estabilidad Sept./2017: |Comunicacion y 27 de noviembre y se encuentra disponible en el siguiente enlace:

financiera. 30/11/2017 |Educacién Econdmica y |http://www.banrep.gov.co/es/publicaciones/reporte-estabilidad-financiera-

Financiera septiembre-2017.

Departamento de

Estabilidad Financiera.
Publicacién reporte de Presenta la labor de seguimiento a la infraestructura 29/09/2017 |Departamento de En el sitio web http://www.banrep.gov.co/es/publicaciones/reporte-sistemas-
Sistemas de Pagos. financiera local como un aporte del Banco de la Comunicacion y pago/2017 se encuentra divulgado el reporte de Sistemas de Pagos, el cual fue

Republica a la estabilidad financiera del pais. Educacion Econdmica y |publicado el 22 de septiembre de 2017.

Financiera

Departamento de

Seguimiento a la

Infraestructura

Financiera
Mecanismos de:Comunicacion con el Publico : ; 2
Informe de medicién de los Elaboracion del informe sobre la medicién de los 29/09/2017 |Asesor de Programacion|Durante 2017, se realizaron encuestas en las sucursales y agencias culturales del
indicadores de impacto indicadores de impacto cultural. Cultural Sucursalesy |Banco con el fin de obtener la informacion fuente para medir los indicadores de
cultural. Agencias Culturales impacto cultural. Se encuentra pendiente la generacion del informe con los

resultados.

Presentacion del Gerente El gerente general del Banco de la Republica realiza 30/11/2017 |Departamento de El 17 de noviembre, el Gerente General realiz6 la dltima de las cuatro

General del Informe de
Inflacién

cuatro presentaciones televisadas para explicar el
informe de inflacion a la ciudadania. Con ocasién de
estas presentaciones se abren espacios de

telefénica y virtual.

comunicacion con los ciudadanos de manera presencial,

Comunicacién y de
Educacion Econémica y
Financiera

presentaciones del Informe de Inflacién en la Escuela de Administracién de
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Monitoreo de las solicitudes
para actualizacion del
esquema de publicacion y del
Plan Anticorrupcion y Atencion
al Ciudadano.

A ONA DADANG

Seguimiento de las propuestas para la actualizacién del
esquema de publicacion y de los comentarios sobre el
Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano.

[Estructura administrativa y.direccionamiento estratégico

30/11/2017

Asesor Delegado para la
Transparencia

Departamento de
Gestion Documental

Departamento de
Comunicacion y de
Educacién Econdmica y
Financiera

A 30 de noviembre de 2017, no se habian recibido propuestas de actualizacion
del Esquema de Publicacion, ni comentarios sobre el Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano.

Fortalecimiento del area de
Atencion al ciudadano.

Mejoramiento para responder a la alta demanda de
actividades que recibe el Sistema de Atencién al
Ciudadano.

29/12/2017

Departamento de
Comunicacion y de
Educacion Econémica y
Financiera

Departamento de
Gestion Humana

Como mecanismo de fortalecimiento del area de Atencion al ciudadano, durante
2017, se vinculd un profesional al equipo y se logré una mayor eficiencia dada la
redistribucién de funciones.

Talento Humanc

Capacitacion en estrategias y
herramientas de servicio para
la atencion de personas en
situacion de discapacidad a
nivel nacional.

Dar continuidad al programa de capacitacion en
estrategias y herramientas de servicio para la atencion de
personas en situacion de discapacidad.

29/12/2017

Departamento de
Comunicacion y de
Educacion Econémica y
Financiera

Se inicié el programa nacional de capacitacién, en donde se presentan temas
relacionados con la reglamentacion vigente, términos y procedimientos para la
atencion de PQR, protocolos de atencion a personas en situacion de
discapacidad y el Sistema Informatico de Atencién al Ciudadano. Durante el 2017
se realizaron capacitaciones en Santa Marta, Medellin, San Andrés,
Bucaramanga y Barranquilla.

Capacitacion en temas
relacionados con la atencion al
ciudadano.

Continuar con el programa de capacitacion a
colaboradores en temas relacionados con la atencién al
ciudadano, con el fin de actualizar y ampliar su cobertura
a nivel nacional

29/12/2017

Departamento de
Comunicacion y de
Educaciéon Econémica y
Financiera

Se inici6 el programa nacional de capacitacién, en donde se presentan temas
relacionados con la reglamentacion vigente, términos y procedimientos para la
atencion de PQR, protocolos de atencion a personas en situacion de
discapacidad y el Sistema Informatico de Atencién al Ciudadano. Durante el 2017
se realizaron capacitaciones en Santa Marta, Medellin, San Andrés,
Bucaramanga y Barranquilla.

Capacitacioén en las nuevas
funcionalidades del Sistema
de Informacion de Atencion al
Ciudadano SIAC.

Capacitacion a colaboradores de las dependencias
gestoras, en el manejo de las nuevas funcionalidades de
la herramienta implementada para la gestion de PQRs,
en cumplimiento a las obligaciones establecidas por la
Ley de Transparencia y demas normatividad aplicable.

29/12/2017

Departamento de
Comunicacion y de
Educacién Econémica y
Financiera

Se inicié el programa nacional de capacitacion, en donde se presentan temas
relacionados con la reglamentacion vigente, términos y procedimientos para la
atencion de PQR, protocolos de atencion a personas en situacion de
discapacidad y el Sistema Informatico de Atencion al Ciudadano. Durante el 2017
se realizaron capacitaciones en Santa Marta, Medellin, San Andrés,
Bucaramanga y Barranquilla.

Divulgacion interna y externa
del Sistema de Atencion al
Ciudadano.

Produccion de material de divulgacion del Sistema de
Atencion al Ciudadano (SAC) a nivel nacional.

29/12/2017

Departamento de
Comunicacién y de
Educacion Econdmica y
Financiera

Se hizo, a nivel nacional, la distribucion de material de divulgacién del Sistema de
Atencidn al Ciudadano: Cartilla ABC, protocolos de atencion y de recepcion de
peticiones verbales y volantes con informacién de los servicios que presta el

e
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IRelacionamiento con el ciudada

no

Mejoramiento de mecanismos
de retroalimentacion.

Mejoramiento de mecanismos de retroalimentacion que
le permitan al Banco determinar el nivel de satisfaccion
de los ciudadanos que realizan peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

29/12/2017

Departamento de
Comunicacion y de
Educacién Econémica y
Financiera

En el segundo semestre del afio se realizé una encuesta telefénica, sobre una
muestra de la base de datos del Sistema de Atencién al Ciudadano, en la que se
incluyeron preguntas para medir el nivel de satisfaccién con la atencion, calidad y
oportunidad de las respuestas entregadas por el Banco.

Normativo y procedimental

Mejoramiento del protocolo
interno de atencion telefonica.

Revision, ajuste y divulgacion del protocolo interno de
atencion para el conmutador y call-center de Atencién al
Ciudadano.

29/09/2017

Departamento de
Comunicacion y de
Educacién Econémica y
Financiera

Se realizo la revision, seguimiento y medicion del manejo del protocolo de
atencion al ciudadano para el call center y el conmutador.

Fortalecimiento de los canales

e atencion

Guias de accesibilidad.

Actualizacion de guias de accesibilidad para los edificios
de Bogota, Sucursales y Agencias Culturales.

29/09/2017

Departamento de
Infraestructura

Departamento de
Comunicacioén y de
Educacién Econémica y
Financiera y

Sucursales y Centros
Agencias Culturales

Se actualizaron las guias de accesibilidad de las edificaciones del Banco en
Bucaramanga y Pereira, de acuerdo con las adecuaciones de infraestructura
realizadas.

Realizar la adecuacién de
obras de infraestructura
teniendo en cuenta la
normatividad en materia de
accesibilidad y sefalizacion.

DARA I'A TRA

A 0]

[Eineamientos de

Transparencia A

Parqueadero Museo del Oro - Bogota.

DAR A A 0 A

\ctiva

29/12/2017

Departamento de
Infraestructura

Se construyd una rampa de acceso por la entrada peatonal de la Calle 16 y se
hizo la instalacién de una plataforma salvaescalera y un ascensor para facilitar el
ingreso.

Divulgacion Ley de
Transparencia, LET.

Capacitaciones en Bogota, Sucursales y Centros
culturales.

29/12/2017

Asesor Delegado para la
Transparencia

Se capacitaron 154 empleados a nivel nacional en temas relacionados con Ley de
Transparencia. Para sucursales y agencias culturales la capacitacion se realizd
de manera virtual a través de la plataforma e-Campus.

Redisefio del sitio web de la
seccion de Transparencia.

En la seccién de transparencia, del Portal del Banco
hacer un redisefio en la presentacion de la informacion
publica.

29/09/2017

Asesor Delegado para la
Transparencia

El 29 de septiembre se publicd el nuevo disefio del portal de Transparencia del
Banco de la Republica.

Lineamientos de T

ransparencia

Fasiva

Establecer los procedimientos
para recepcion de peticiones
verbales en lenguas nativas
en Bogotd, Sucursales y
Centros Culturales del pais.

Desarrollar y divulgar un instructivo en el que se
establezca el procedimiento de cémo recibir peticiones
verbales en lenguas nativas.

29/12/2017

Departamento de
Comunicacién y de
Educacién Econémica y
Financiera

Subgerencia Cultural

Se desarrollé y divulgé el instructivo "¢, Cémo atender una consulta verbal (PQR)
de un usuario?", en el que se establece el procedimiento para la recepcion de
peticiones verbales en lenguas nativas.
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acion de los

|nstrumentos

de Gestion de la Informacion

Revusnon del Registro de
Activos de Informacion,
Registro de Activos de
Informacién versus la nueva
Tabla de Retencion
Documental.

Revisar los niveles de agrupacion en los dos
instrumentos.

29/12/2017

Departamento de
Gestion Documental

Se revisaron los niveles de agrupacion, tanto en el Registro de Activos de
Informacién como en las Tablas de Retencién Documental, siendo estas Ultimas
actualizadas en la “Circular Reglamentaria Interna DGD-83 Asunto 1
Conservacién de documentos del Banco” del 28 de diciembre de 2017.

\Criterio diferencial de acces

Sibilid

lad

Mejoramiento de la
accesibilidad y usabilidad
para personas en situacion de
discapacidad, de acuerdo con
el principio, Perceptible.

Describir de forma alternativa aquel contenido que no
pueda ser percibido por usuario en situacion de
discapacidad (auditiva, visual o cognitiva), en particular
en el home, portal de transparencia, seccion billetes y
monedas, y politica monetaria.

31/10/2017

Departamento de
Comunicacién y de
Educacién Econémica y
Financiera

Direccién General de
Tecnologia

Se realizaron cambios que buscan mejorar la accesibilidad de la informacion
gréfica de indicadores econémicos para usuarios en situacion de discapacidad
visual. El contenido de billetes y monedas, y de politica monetaria, cuenta con
material html, video y audio, tanto en espaiiol como en inglés, que permite ofrecer
diversas alternativas a las personas con discapacidad auditiva, visual y cognitiva.
Adicionalmente, estos estandares fueron implementados en el nuevo portal
cultural, lanzado en noviembre de 2017.

Mejoramiento de la
accesibilidad y usabilidad
para personas en situacion de
discapacidad, de acuerdo con
el principio, Perceptible.

Evitar que el contenido irrelevante o decorativo de la
pagina web sea interpretado o leido por dispositivos de
asistencia.

30/11/2017

Departamento de
Comunicacién y de
Educacién Econémica y
Financiera

Direccién General de
Tecnologia

Para evitar que imagenes decorativas interfieran en la lectura de la pagina web a
través de herramientas para personas en situacion de discapacidad visual, se
adopté una politica editorial en donde todas las imagenes decorativas se publican
sin descripcion. Los botones con texto se han ido reemplazando por botones
accesibles.

Mejoramiento de la
accesibilidad y usabilidad para
personas en situacion de
discapacidad, de acuerdo con
el principio 1 Perceptible y el
criterio, Adaptable.

Garantizar que: i. La estructura de la pagina que se
muestra a nivel grafico, esta igualmente representada en
el cédigo HTML en que se cred la pagina; ii. Las
etiquetas HTML estan usadas de forma apropiada y
permiten establecer la relacién que existe entre un
elemento particular y el contenido.

29/12/2017

Departamento de
Comunicacién y de
Educacion Econémica y
Financiera

Direccion General de
Tecnologia

El disefio del nuevo portal cultural del Banco incluy6 estas mejoras de
accesibilidad y usabilidad, las cuales seran tenidas en cuenta en el redisefio del
portal corporativo.

Mejoramiento de la
accesibilidad y usabilidad para
personas en situacion de
discapacidad, de acuerdo con
el principio Perceptible y el
criterio, Distinguible.

En la Web del Banco implementar:
« Uso del color

« Contraste minimo

+ Cambio de tamaiio del texto
 Evitar el texto enimagen

29/12/2017

Departamento de
Comunicacion y de
Educacion Econdmica y
Financiera

Direcciéon General de
Tecnologia

En enero de 2017 inicio, para los nuevos contenidos, la implementacion del
criterio Distinguible en las paginas web y medios multimedia que componen los
portales del Banco de la Republica, en particular en el uso del color, contraste
minimo y la eliminacion del texto en las imagenes.

‘Monitoreo al acceso a |a

informacion

publica

Informe de solicitudes de
informacion.

Generar y publicar el informe de solicitudes de acceso a
la informacidn, con la periodicidad establecida en el
esquema de publicacion del Banco.

29/12/2017

Departamento de
Comunicacion y de
Educacién Econdmica y
Financiera

El 12 de enero de 2018 se publicé el Informe de solicitudes de acceso a
informacién publica recibidas por el Banco de la Republica a 31 de diciembre de
2017, el cual puede ser consultado en el siguiente enlace:
http://www.banrep.gov.co/es/sac-solicitudes-info-2017-2. /2
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Cédigo de Etica Nuestro

Cddigo, Nuestro Compromiso.

Desarrollo del Plan de Socializacién para el cédigo de
ética Nuestro Cédigo, Nuestro Compromiso.

29/12/12017

Proyecto Fortalecimiento
de Valores y Cultura
Etica

Departamento de
Comunicacion y de
Educacién Econémica y
Financiera

La socializacion del cédigo de ética se realizé mediante divulgacién en medios
como la intranet y carteleras electrénicas, asi como en material impreso
distribuido a los colaboradores. Adicionalmente, hizo parte de la programacién de
la V Semana del Riesgo Operativo y Continuidad realizada en septiembre de
2017.

Talleres de sensibilizacion en comportamientos éticos.

29/12/2017
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de Valores y Cultura
Etica

Se realizaron talleres en Bogota y visitas a las oficinas del Banco en Barranquilla,
Cali, Medellin, Armenia, Quibdé y Riohacha, en donde se capacit6é en temas de
gestion de conflictos de intereses y dilemas éticos.

Acuerdos de Comportamiento.

Realizar dos (2) acuerdos de comportamiento segun la
prioridad definida.

29/12/2017
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Como prioridad se determiné trabajar acuerdos de comportamiento para el
Departamento de Adquisiciones y la Subgerencia Monetaria y de Inversiones
Internacionales, documentos que fueron elaborados y se encuentran pendientes
de aprobacion y oficializacién.

areas priorizadas en la
generacion de cultura del
servicio.

Formacion transversal para las

Realizar un médulo de capacitacion para lo cual se
espera contar con el apoyo de la Secretaria de
Transparencia (Presidencia de la Republica).
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Dentro del Proyecto Cultura de Servicio al Cliente “Trasciende y Deja Huellas” se
realizaron cuatro conferencias "Pasion por el servicio", para los empleados de la
ciudad de Bogota. En las sucursales se capacitaron 27 lideres en la metodologia
"Facilitador de facilitadores" y se desarrollaron los mddulos del proyecto asi:
Médulo | — Huellas del servicio (Identificacion de huellas/obstaculos del servicio)
Médulo Il - Animate (Mejorar la autoimagen y autoevaluacion)

Maddulo Il - Empodérate (Generar la mejor experiencia del cliente)

Maddulo “El Servicio es Primero” (Intervenciones puntuales en temas de servicio)

El programa de formacién fue desarrollado por el Banco de la Republica.

Firma:

Nombre: Rocio Villegas Trujillo

Consolidacion de las estrategias del Plan
Cargo: Subgerente de Gestion de Riesgo Operativo

Seguimiento realizado por
Cargo: Directora Departamento de Control Interno
Nombre: Sandra Gonzalez Serna
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