DE COLOMBIA

‘SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

COLOMBIA Fi yA
° POTENCIA DE LA I ndeter
(« V' DA Banca de Desarrollo Territorial q

ESTRATEGIA Y OPERACION DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA EN FINDETER

Contenido

INEFOTUCCION ...ttt ettt et st e e e e s bt e sab e e s ab e e s bt e e s abeesbeeesabeesabeeesabeesabeeeneeesaneeesareenn 2
Y T (oo 3\ o] g T 1Yo T TSP RPOPI 2
2.Naturaleza Juridica y Estructura Organizacional - Organigrama Institucional...........ccccceeeciieeiicineeennns 4

2.1. Cambios recientes en la estructura organizacional relacionados las dependencias que lideran el

relacionamiento con el CiUdAadan0. ........cuiviiiiiiiiiie e e 12
2.2. Dependencias articuladas con la estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania................. 14
3.Marco Estratégico INSHLUCIONAL......ccccuviiiieiiie e et e e e e arae e e e enraee s 15
4.Instrumentos de Gestion y Desempefio INSHEUCIONAl........cccviiiiiiiiiiiciee e e e 17

5.Sistema de Gestion Integrado — SGI (Procesos y procedimientos del relacionamiento con la

(ol TU e F=To F=T a1 =) PSSR 22

6.Cadena de Valor del relacionamiento con la ciudadania en Findeter.........cccceccvveeeeciieeecccieee e, 24

7.Productos del relacionamiento con la ciudadania y Atributos transversales..........ccccoceeeecieeeecnnnenn. 26

I I U] =Y (o T S T 0] o =L o LTS SPR 28
Direccion General: Calle 103 No. 19-20, Bogota D.C PBX: (601) 623 0311 /623 0388 Linea gratuita nacional: 01-8000-116622

f @findetercol , @findeter ° findeter @findetercol in linkedin.com/company/findeter

www.findeter.gov.co



DE COLOMBIA

‘SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

COLOMBIA Fi yA
® POTENCIA DE LA I ndeter
(« V| DA Banca de Desarrollo Territorial 1

Introduccion

Este documento presenta la forma como se encuentra integrada la estrategia y operacion del
relacionamiento con la ciudadania en Findeter y de qué manera se lideran al interior de la Entidad la
implementacién de las politicas que inciden en la relacion Estado Ciudadano definidas por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica dando cumplimiento con las disposiciones de la
Ley 2052 de 2020.

A través de este instrumento, se presenta la informacion con la cual cuenta la Entidad para analizar y
establecer su situacion de relacion estrecha con la ciudadania y a partir de alli fortalecer su gestion de
cara a los grupos de valor.

Es asi como se tienen identificados (6 describen) los insumos que procesa, las actividades clave, los
productos 6 servicios, los efectos e impactos, los procesos y los procedimientos, principales roles,
funciones y perfiles de la alta direccién, asi como la complementariedad existente en la estructura
administrativa.

Este documento se desarrolla a través de las siguientes secciones:1.Marco Normativo de referencia
aplicable a la Entidad en las actividades macro que contempla la relacion de Findeter con la ciudadania
y grupos de valor; 2.Naturaleza juridica y estructura organizacional al corte de diciembre de 2022, que
destaca las dependencias que han venido liderando los aspectos inherentes a la relacion de la Entidad
con la ciudadania conforme lo establecido en la Ley 2052 de 2020, asi como los ultimos cambios en la
estructura administrativa que ha venido adoptando la Financiera en el ultimo afio y con los cuales ya
ha venido fortaleciendo y asegurando un adecuado suministro de su oferta de bienes y servicios con
miras a satisfacer o resolver los problemas o necesidades de los usuarios y grupos de valor.

1.Marco Normativo

Las herramientas normativas con las cuales alineamos los componentes del relacionamiento con la
ciudadania en Findeter son:

No. | Componente Marco Normativo

e Ley1712 de 2014. Ley de Transparencia y Acceso a la Informacioén Publica.
e Decreto 1083 de 2015: MECI
o Laley 1474 de 2011 — Estatuto Anticorrupcion

Gestiodn e Circular Externa 038 de 2011

Integral e Convencion para combatir el cohecho de servidores publicos extranjeros en
Riesgos de| transacciones comerciales internacionales de la OCDE Ley 1573 de 2012.
1 |Corrupcion -

M_apa de | e Guia “Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcion y de
Riesgos Atencion al Ciudadano” emitido por DAFP.
Corrupcion

e Convencion de las naciones unidas contra la corrupcién, aprobado
mediante la Ley 970 de 2005.

e Convencion interamericana contra la corrupcion aprobado mediante la Ley
412 de 1997
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No. | Componente Marco Normativo
e Convencion de las Naciones Unidas contra la delincuencia organizada
transnacional aprobado mediante la Ley 800 de 2003.
o Ley 1778 de 2016. Ley Antisoborno transnacional y nacional.
e Resolucién 2657 del 25 de julio de 2016 - SuperSociedades
e Circular externa 3 del 26 de julio de 2016 - SuperSociedades
e Ley 2195 de enero 18 de 2022 - Medidas en materia de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcion.
e Decreto que crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano Decreto
2623 de 20089.
e Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, Conpes 3649 de2010.
e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, Ley1712 de 2014
Redes e Ley que regula Derecho Fundamental de Peticién, Ley 1755 de 2015.
o |Institucionales | s Decreto1008 de 2018. Politica de Gobierno Digital,
y Canales de .
Denuncia e Circular Externa 038 de 2011.
e Decreto 2573 de 2014.
o Sistema de Administracion de Riesgo Operativo — SARO.
e Programa Antifraude y Corrupcion.
e Manual de Gobierno en Linea.
. ¢ Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) - Dimension del Talento
3 Legallldad e Humano
Integridad
e Codigo de Etica e Integridad de Findeter PES-DA-010
e Ley 1437 de 2011
e Ley 2013 de 2019
e Ley 2016 de 2020
e Constitucién Politica de Colombia, articulos 6y 122
Iniciativas e Ley 599 de 2000, artfculos 397, 398
Adicionales: o Ley 734 de 2002, artlcglos 40, articulo 48 numeral 17, 50, 52, 55 numeral
4 Conflictos de 2,84, 86,87y 217, articulo 84
Intereses o Ley 1474 de 2011, articulo 113.
o Ley 1564 de 2012, articulo 141.
o Ley 2013 de 2019, articulos 1
e Codigo de Buen Gobierno
e Codigo de Etica e Integridad
o Politica Antifraude y Corrupcion
5 Participacion |e Ley 1757de 2015. - Ley de Promocién y Proteccién al Derecho a la

Ciudadana vy

Participacion Democratica
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No. | Componente Marco Normativo
Rendicion de |e Ley 2195 de 2022 - Medidas en materia de Transparencia, Prevencion y
Cuentas Lucha contra la Corrupcién.

e Carta Democratica de la Organizacion de los Estados Americanos. Articulo
6: “Participacién Ciudadana como derecho y responsabilidad.”

o Ley 134 de 1994 - Mecanismos de participacion ciudadana

o Ley 472 de 1998 - Acciones populares y de grupo.

e Ley 393 de 1997 - Accion de cumplimiento

o Ley 850 de 2000 - veedurias ciudadanas
e Ley 489 de 1998 - Rendicion de cuentas.
e Ley 1437 de 2011 - Codigo Contencioso Administrativo.

e Decreto 2591 de 1991 - Tutela
e Constitucion Politica de Colombia: Articulos 1,2,13,20,23,40,45,48,51,
52,55,56,79,87,8889,95,103,104,105,106,270 y 377

e Ley Organica del Plan de Desarrollo, Ley 152 de 1994.

e Ley 134 de 1994 - Mecanismos de participacién ciudadana

e Ley 850 de 2000 - veedurias ciudadanas

Rendicion de |e Manual de Rendicion de Cuentas, Conpes3654 de2010

Cuentas e Ley 1712 de2014. - Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Pdblica.

e Ley 1757de 2015. - Ley de Promocion y Proteccién al Derecho a la
Participacion Democratica

e Ley 1755 de 2015. - Ley que regula Derecho Fundamental de Peticién.

. | ® Ley 1712 de2014. - Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Transparencia Publica.

6 |yAccesoala

o Ley 1755 de 2015. - Ley que regula Derecho Fundamental de Peticion.

Informacioén
e Resolucion 1519 de 2020
7 Estado
Abierto e CONPES 4070 de diciembre de 2021 - Modelo estado Abierto

2.Naturaleza Juridica y Estructura Organizacional- Organigrama
Institucional

La Financiera de Desarrollo Territorial S.A. — FINDETER, es una sociedad de economia mixta no
asimilada a empresa industrial y comercial del Estado del orden nacional, del tipo de las anénimas,
organizada como un establecimiento de crédito, con régimen de derecho privado, vinculada al Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico y vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia. FINDETER
no se encuentra en situacion de subordinacién, ni tiene relacidn con sociedades matrices o
controlantes, ni sociedades filiales o subordinadas. Su marco legal lo constituyen la Ley 57 de 1989, el
Decreto 4167 de 2011, y los articulos 268 y siguientes del Estatuto Organico del Sistema Financiero, y
aquellas normas que las complementen o las modifiquen.

Direccion General: Calle 103 No. 19-20, Bogota D.C PBX: (601) 623 0311 /623 0388 Linea gratuita nacional: 01-8000-116622

f @findetercol ’ @findeter n findeter @findetercol in linkedin.com/company/findeter

www.findeter.gov.co



DE COLOMBIA

‘SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

COLOMBIA Fi y
® POTENCIA DE LA I n d ete r
(« V' DA Banca de Desarrollo Territorial 7

De acuerdo con lo establecido en los estatutos de la Financiera, se destaca dentro de otras funciones
de la Junta Directiva la siguiente:

Literal f) “Establecer y modificar la planta de personal, la estructura organica y las escalas de
remuneracion de los cargos de las distintas categorias.”

A continuacion, se presenta la estructura organizacional de Findeter al corte del 31 de diciembre de
2022:

A Diciembre de 2022

Accionistas i A
g Bl INSTITUCIONAL e

Junta Directiva

- d " Talento
Presidencia T I I oz
Asesoria de Asuntos Oficina de Control Oficialde
Presidencia Estratégicos Interno de Gestion Cumplimiento [
P e Contratacion Servicios
] | | T SEReiies
= 2 Banca Profesional Reladon

| ]
Comunicaciones, Ciudades y Competitividad
Mercadeo pesmioe ﬁ- Nacional Comercial
Y Mercadeo Productos
Responsabilidad
Social [l Inteligencia del Negocio
Pacifico Noroccidental

| T Centro —— Nororiental
= Planeacion = 5
v = 3 Planeacion Estudios
25 desarrolioe Presupuesto de negocios 5 7 B 0
Gestion inno cién Fiduciarios Financiera Econdmicos Zona Eje Cafetero -

Convenciones

[ I I |

Agua y Saneamiento Vivienda y Desarrollo -

Basico Ui Infraestructura Proyectos Especiales
i “ “

[ | Cédigo: GH-DA-036

Version: 3

Coordinacion Riesgos.  Coordinacion RiegosNo Fecha de Aprobacién: 25-Ene-2022
Finanderos Finanderos. Clasificacién: Publica

B F-<sicenciay Asesoria de Presidencia
@ secretaria General y Vicepresidencias

Gerencias

@ oireccionesy Regionales
I !<feturssy Zonas

Otros

La Financiera de Desarrollo Territorial S.A — FINDETER, para atender sus funciones como banco de
desarrollo asignados a través de la Ley 57 de 1989 y con el fin de dar cumplimiento a la Mision y Visién
establecidas en el Plan Estratégico Corporativo, cont6 al finalizar el afio 2022 con los siguientes cargos
que conformaron la estructura organizacional de la Entidad y con los cuales se han venido liderando
las actividades relacionadas con la estrategia de relacionamiento con la ciudadania, clientes, usuarios
y grupos de valor, asi:
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Politica MIPG Dependencia lider Funciones
Manual GH-MA-002, V53, 19/05/2023

e Servicio al Gerencia de « Define la estrategia de Servicio al
ciudadano; Cliente de la Financiera.

« Propone 'y ejecuta politicas,
estrategias y actividades que tengan
como fin el mejoramiento del servicio
al cliente.

+ Lidera el disefio de nuevos productos
y la modificaciéon de productos, de
acuerdo con la estrategia
corporativa.

* Orienta los estudios, benchmark y
analisis de sectores financiables por
FINDETER como fuentes de
informacion para el disefio vy
modificacion de productos
financieros y no financieros.

+ Atiende canales propios del que
hacer necesario para gestionar y dar
respuesta satisfactoria en términos
de calidad, cobertura y cumplimiento
a las peticiones y requerimientos que
los ciudadanos realizan a través de:
CHAT, Teléfono (PBX); Linea
Gratuita (01 8000116622); Findeter
Virtual; Findeter a un click.

+ Atiende, actualiza y ejecuta todo lo
relacionado con el Manual de
Atencién al Consumidor Financiero.

¢ Transparencia
y acceso a la
informacion
publica;

Politica MIPG Dependencia que ejecutan los Funciones
componentes de las politicas Manual GH-MA-002, V53, 19/05/2023

e Servicio al Vicepresidencia * Promociona los productos de la

Ciudadano entidad en el mercado,
potencializando las relaciones con
los clientes.

+ Asiste a la Presidencia de la entidad
en cualquier tema relacionado con la
operacion del negocio, relaciones
interinstitucionales, consultas y/o
solicitudes de clientes y entes de
control.

« Propone 'y ejecuta politicas,
estrategias y actividades que tengan
como fin el mejoramiento del servicio

Direccion General: Calle 103 No. 19-20, Bogota D.C PBX: (601) 623 0311 /623 0388 Linea gratuita nacional: 01-8000-116622

f @findetercol , @findeter ° findeter @findetercol in linkedin.com/company/findeter

www.findeter.gov.co



‘SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

COLOMBIA Fi yA
° POTENCIA DE LA I ndeter
(« V' DA Banca de Desarrollo Territorial 7

Politica MIPG Dependencia que ejecutan los Funciones
componentes de las politicas Manual GH-MA-002, V53, 19/05/2023

al cliente.
+ Adelanta las gestiones necesarias de
mercadeo y promocion de servicios.
+ Disefia, evalua, analiza y propone
ante las areas correspondientes la
presentacion de nuevos o especiales
servicios a los clientes.

e Servicio al Gerencia » Administra el proceso asignacion de
Ciudadano clientes actuales y potenciales de la
zona asignada.

»  Suministra informacion de clientes
actuales y potenciales.

- Visita y atiende con los gerentes de
cuenta a los clientes vinculados y
potenciales.

» Disefia, evalua, analiza y propone la
presentacion de nuevos o especiales
servicios a los clientes.

> Asiste ala Vicepresidencia Comercial
entre otros, en consultas o solicitudes
de los clientes.

+ Atiende clientes que se acerquen a la
oficina solicitando informacién con
relacién a las lineas de redescuento

FINDETER.

e Servicio al Jefatura de + Disefia e implementa estrategias de
Ciudadano mercado y comerciales requeridas

Inteligencia del negocio para brindar a los clientes soluciones
oportunas y relaciones de largo
plazo.

» Desarrolla y fortalece la estrategia de
Servicio de la Compaiiia, con el fin
de fidelizar a los clientes y trabajar en
relaciones a largo plazo.

» Define los criterios de segmentacion
de mercado y de clientes, por nichos
y genera estrategias especificas para
cada uno de ellos.

* Proponer nuevos servicios a través
de los cuales los clientes
incrementen su percepcion de valory
calidad de servicio sobre Ia
institucion.
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Politica MIPG Dependencia que ejecutan los Funciones
componentes de las politicas Manual GH-MA-002, V53, 19/05/2023

* Realiza una revision Trimestral del
Negocio como contexto estratégico
para la rendicion de cuentas
corporativas.

e Servicio al Gerencia de + Establece y define el plan de
ciudadano; relacionamiento de la entidad con los

*  Transparencia y publicos de interés establecidos en

acceso a la su plan estratégico.
informacion » Garantiza la comunicacion interna y
pUblica; externa de FINDETER, de acuerdo
Participacion con los objetivos estratégicos de la
ciudadana Entidad, para lograr que los clientes,
grupos de interés y la comunidad en
general la reconozcan como
empresa solida, transparente vy
rentable que impulsa la
infraestructura del pais.
Propone y ejecuta politicas,
estrategias y actividades
relacionadas con programas de
comunicacién corporativa externa,
con el fin de coordinar y divulgar
oportunamente a periodistas vy
medios sobre la Entidad.

- Establece un plan de trabajo con el
fin de fortalecer las relaciones
publicas de las distintas areas de la
Entidad con sus publicos de interés.

+ Divulga la Rendicion de Cuentas
Sectorial a la ciudadania en general
(segun directrices del Ministerio de
Hacienda), antes, durante y después,
mediante los diferentes canales y
medios de comunicacién (Redes
Sociales, Pagina Web y otros).
Gestiona lo concerniente a la
participacion de FINDETER en la
Rendicién de Cuentas Sectorial
liderada por el Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico.

+ Realiza Planes de Relacionamiento
(PR).
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Politica MIPG

Dependencia que ejecutan los
componentes de las politicas

Funciones
Manual GH-MA-002, V53, 19/05/2023

Servicio al
ciudadano;
Transparencia
y acceso a la
informacion
publica;
Participacion
ciudadana

Jefatura de

Mercadeo

Define, elabora y ejecuta el plan de
mercadeo de la Entidad, orientado a
fortalecer la imagen 'y el
posicionamiento de FINDETER.
Participa en la construccion de la
arquitectura del portafolio de
productos, el manual de marca de la
Entidad y demas activos de
marketing.

Formula, implementa y orienta los
estudios de mercado.

Proyecta y desarrolla el plan de
eventos en los cuales la Entidad
deba participar, focalizandose en los
publicos meta de los productos del
portafolio.

Disefia la estrategia de medios de
acuerdo con los objetivos de las
campanas publicitarias a ejecutar.
Gestiona los eventos en donde se
socialice la gestién realizada por la
Entidad a los diferentes Grupos de
interés (Foros, Cumbres,
Conversatorios, etc.).

Organiza y ejecuta acciones de
dialogo (Foros, Seminarios,
Asambleas, Conversatorios, Talleres,
etc.) en donde se socialice la gestién
realizada por la Entidad a los
diferentes Grupos de interés. (Dichas
acciones hacen parte del proceso
permanente de Rendicion de
Cuentas de la Entidad).

Racionalizacion

Vicepresidencia de

Analiza las implicaciones

de tramites tecnoldgicas requeridas para el
Operaciones desarrollo de nuevos productos y

servicios.
Racionalizacion Direccion de Planifica, dirige y evalia las

de tramites

solicitudes de redescuento y crédito
directo de acuerdo con las
condiciones pactadas con los
intermediarios y clientes.

Racionalizacion
de tramites

Direccion de

Satisface al cliente interno y externo,
dando cumplimiento a lo ofrecido con
los productos y servicios de la
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Politica MIPG

Dependencia que ejecutan los
componentes de las politicas

Funciones
Manual GH-MA-002, V53, 19/05/2023

Operaciones

Entidad.

Servicio al
ciudadano;
Transparencia y
acceso a la
informacion
publica

Direccién de

Tecnologia

Garantiza el establecimiento de
adecuados canales de
comunicacion, que faciliten y agilicen
el flujo de informaciéon con los
clientes internos y externos.

Servicio al
ciudadano;
Transparencia y
acceso ala
informacion
publica;
Participacion
ciudadana;
Racionalizacion
de tramites

Jefatura de

Oficina de control
interno de gestion

Asesora y apoya a la Alta Direccién
de la Entidad en la implementacion
de mejores practicas que contribuyan
al fortalecimiento del Sistema de
Control con el fin de garantizar e
incrementar la eficiencia, eficacia y
calidad de la prestacion de los
servicios en las diferentes areas de
FINDETER.

Vela por que la atencion que presta
la Entidad se desarrolle de
conformidad con las normas legales
vigentes y las quejas y reclamos
presentados por los ciudadanos en
relacion con la misién, sean
atendidas oportuna y eficientemente.

Servicio al
ciudadano;
Transparencia y
acceso ala
informacion
publica;
Participacion
ciudadana;

Secretario

Secretaria general

Realiza la gestion necesaria para

tramitar oportunamente las
solicitudes que efectien las
autoridades  jurisdiccionales, el

Ministerio Publico, la administracion
publica o los particulares sobre
asuntos de naturaleza juridica que le
competan a la Financiera.

Servicio al
ciudadano;
Transparencia y
acceso ala
informacion
publica

Jefatura de

Servicios generales

Lidera y ejecuta el programa de
Gestion Documental garantizando la
recepcion, conservacion,
clasificacion, préstamo, digitalizacién
y analisis de la documentacion vy
demas actividades relacionadas.

Actualiza en conjunto con el
Vicepresidencia de Riesgos — Oficial
de Seguridad de la Informacion, los
instrumentos de gestion de la
informacién publica (Ley 1712/2014)
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Politica MIPG Dependencia que ejecutan los Funciones
componentes de las politicas Manual GH-MA-002, V53, 19/05/2023

que estan integrados en el Plan de
Gestion Documental.

* Realiza seguimiento al Indicador de
Oportunidad de Respuesta de
Servicio al cliente- Inquietudes y
Sugerencias.

+ Actualiza el procedimiento "Atencion
de Derechos de Peticidon, Quejas y
Reclamos - GC-PR-005" del Sistema
de Gestion Integrado -SGI, si se
presentan modificaciones durante la
vigencia.

+ Elabora el informe trimestral del
estado de PQR’S.

+ Elabora el informe de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos
de respuesta de Findeter, sobre las

PQRS.
» Gestiona las solicitudes de
informacion siguiendo los

lineamientos del Programa Nacional
de Servicio al Ciudadano.

+ Elabora el informe de solicitudes de
acceso a informacion publica
conforme los requerimientos del
Decreto 1081/2015 Articulo
2.1.1.6.2.

* Transparencia 'y Vicepresidencia de * Reporta los incidentes de seguridad

acceso a la d_e la informagién y eventos de
informacion Riegos riesgos materlallzadog.
publica + Disefia, establece, implementa y

mejora con el apoyo del Oficial de
Seguridad de la Informacién, el
Sistema de Gestion de Seguridad de
la Informacion - SGSI de FINDETER,
de acuerdo con los requerimientos
del negocio y en concordancia con
los lineamientos normativos (Ley
1273/2009; Ley 1712/2014), e
informa a la Alta Direccién sobre el
desempeno del sistema.

* Transparencia y N e * Realiza seguimiento y control a la
acceso ala Oficial de cumplimiento matriz de riesgos de corrupcion que
se desarrolla través del Plan
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Politica MIPG Dependencia que ejecutan los Funciones
componentes de las politicas Manual GH-MA-002, V53, 19/05/2023

informacion Anticorrupcién y de Atencion al
publica Ciudadano — PAAC.

e Servicio al « Encargado de la relacion directa con
ciudadano; los inversionistas y grupos de interés,

e Transparencia y de la _realiza_lcién_de eventos de
acceso a la revelacion financiera y de |la
informacion actualizacion de la pagina web en
publica inglés. Para Findeter es de gran

importancia mantener una relacion
soélida con los inversionistas y crear
canales que faciliten una interaccién
directa y cercana entre la Entidad y
todos sus grupos de interés.

La caracteristica principal de la estructura administrativa con la que ha contado la Entidad para
desplegar en debida forma todas las actividades que atafien al relacionamiento de la Financiera con la
ciudadania, comparten una competencia y perfil que se ha definido como se cita a continuacion:

Orientacion al Cliente.

Actitud para servir y para orientar la actividad propia hacia la solucién
efectiva de las necesidades de los clientes (internos y externos) y de los

ciudadanos, dentro del marco de la organizacibn y con las
responsabilidades publicas asignadas para la Entidad estableciendo una
comunicacion efectiva con todos los actores involucrados.

2.1. Cambios recientes en la estructura organizacional relacionados las dependencias

que lideran el relacionamiento con el ciudadano.

A continuacién, se describen los principales cambios que se han venido presentando en la estructura
organizacional de la Entidad que han tenido impacto directo en los aspectos que involucran la estrategia
de relacionamiento de Findeter con la ciudadania:

Afo 2023:

La Gerencia de Comunicaciones, Mercadeo y Responsabilidad Social que depende de la
Vicepresidencia Comercial, cambié de denominacion a Gerencia de Comunicaciones vy
Responsabilidad Social (sin la Jefatura de Mercadeo) con reporte directo a la Presidencia de Findeter,
lo cual permitird mejorar la articulacién con las areas misionales para el acompafamiento desde el
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punto de vista comunicacional. La Jefatura de Mercadeo continda con reporte directo a la
Vicepresidencia Comercial para mejorar el acompafamiento transversal a las areas misionales y en lo
que corresponda trabajar de la mano con la Gerencia de Comunicaciones cuando asi se requiera.

Se destaca también el cambio de reporte directo por parte de la Direccion de Ciudades y Competitividad
de la Gerencia de Desarrollo de Productos a la Vicepresidencia Comercial. Lo anterior, buscando
mejorar la articulacion y gestion de la linea de Planificacién tomando los aspectos de Gestidon Urbana
Integral que estaban vinculados en la Vicepresidencia Financiera y pasando a reportar directamente a
la Vicepresidencia Comercial con el propdsito de enfocar la Gerencia de Desarrollo de Productos en la
gestion de nuevas lineas y productos.

Con respecto a la Gerencia de Comunicaciones y Responsabilidad Social, se fortalecié el disefio,
formulacién y ejecucion de manera integrada de la estrategia de comunicaciones y responsabilidad
social de la Entidad. Por su parte, la Jefatura de Mercadeo permanece vinculada a la Vicepresidencia
Comercial con reporte directo al vicepresidente.

Organigrama vigente en 2023

Asamblea

General de i H ‘
e ) () Findeter 5

Junta
Directiva

Fiscal

‘Convenciones
— Presidenciay
AsesoriadePresidencia

- Secretaria Generaly

Presidencia

Vicepresidencias

m Talento
Humano

Gerencias

@ OireccionesyRegionakes
B (<foturasyzonas

Otros

‘Comunicaciones y Asesoria de Asuntos
RS Presidencia Estratégicos

Oficina de
Control Interno
de Gestion

Oficialde
Cumplimiento

Servicios
Generales
Contratacion

| |
el =3 3

Pasaaey il Naconal | Desarrolio de

Coordinacién Gestion = Comercial Productos
RiesgosNo Tesoreria (S arrol
Finandieros Investigadién, ‘ Inteligencia Territorial

de Negocios

Centro
" desarrolloe
‘Coordinacién i T |
Riesgos — Internacional
— imenhe B 7

Financiera [l
Sostenibilidad =l Transporte y
Presupuesto y
Rentabilidad
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| e T ki
Profesional Competitividad o
— i ——  Medio Ambiente
Planeacion de inversionistas Noroccigentsr M B o
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3 - Control de
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2.2. Dependencias articuladas con la estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania

* Estrategia de servicio al cliente
¢ Atencion canales virtuales
Sistema de Atencién al consumidor financiero -SAC

Gerencia
Desarrollo de
Productos

« Planes de relacionamiento
Gerencia de * Participacion Ciudadana
C°m”"i§as‘i°"es A8 - Rendicion de cuentas
* Pagina web
¢ Canales virtuales

« Sistemas de seguridad de Oficial de
la informacién SGSI Seguridad de la
* Instrumentos de Gestion licunazicy
de la Informacion Publica

L Gestion de eventos
¢ Relacién con los

A — Relacién con el Articulacio’n Estrategia Jefatura de Acciones de didlogo
de Relacionamiento con
w la Ciudadania

Fi_nd_et_er_ Zz

Inversionista Mercadeo Estrategia de medios

Arquitectura portafolio de
productos

* Pagina web en inglés

* Asesoray apoya a la Alta
Direcciénen la
implementacion de
mejores practicas Oficina de

* Revisidn de controles Control Interno
ejecutados para la atencion
oportuna de PQRSD

* Auditorias del SACF

* Verificacion canales de
Comunicacién AC

Peticiones * Gestién Documental
Jefatura de Quejas  * Instrumentos de
Servicios Rec G Emeel
Gl eclamos estion ela
Solicitudes  Informacién Publica

* Racionalizacion

Oficial de Direccién de
e Control Matriz de Cumplimiento Crédito de tramites (1)
riesgos de
corrupcion

Canal de Denuncias

(1) Findeter no cuenta con una estrategia de racionalizacion de tramites, toda vez que de acuerdo con lo
establecido en la Directiva Presidencial No. 2 "SIMPLIFICACION DE LA INTERACCION DIGITAL ENTRE
LOS CIUDADANOS Y EL ESTADO” del 2019 y de acuerdo con concepto de la Funcion Publica con
respecto a los "Otros Procedimientos Administrativos - OPAS" que la Entidad tiene registrados en el
aplicativo SUIT: ".....no se aplica en lo ateniente a tramites o servicios porque no conllevan para el
ciudadano el acceso a un derecho o el ejercicio de una actividad u obligacién prevista o autorizada por la
ley, por tratarse de negocios juridicos de contenido econdmico, sujetos al cumplimiento de unas
condiciones especificas por parte de unas personas juridicas, las cuales no son masivas....."; En
consideracion a lo anterior, a través del Plan de Integracién - PIN con gov.co, en 2019 fueron eliminados
dichos OPAS del SUIT.
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3.Marco Estratégico Institucional

Objetivos estratégicos vinculados con la estrategia de relacion estado ciudadano en Findeter:

Lineamientos Estratégicos:

Somos una Entidad
rentable y transparente

Contamos con un Gestionamos eficientemento Contamos con la
portafolio de productos los recursos que garantizan tecnologia requerida

Somos reconocidos por
ser excelentesen la

y servicios mtcomdo nuestro crecimiento como para generar valorala
pertinente y asequible Banca de Desarrolio Entidad

que genora valor para
sus Grupos de Interés

Gostion Integral de
Proyectos

. 1. Promover la generacion de impacto 3 2. Optimizar la rentabilidad que
econdmico, social y ambiental de nuestra § garentice el crecimiento de 3. Meiomoms::.mcbmh
: gestion ) z nuestra operacion pos
Beneficlarios y/o Clientes Finales Intermediarios Financleros
e Propuesta de Valor \ Propuesta de Valor
4. Ampliar y diversificar la 5, Fortalecer el relacionamiento Periodos
3 base de municipios ;'::u‘fxf“::’:mz con nuestros intermediarios L:rgo Pla:; s
Financiacion competitiva » financieros Tasas Competitivas
Ejecucion efectiva
E‘ [ 6. Aumentar la efectividad de la gestién comercial ]
k 8, Asegurar una 9. Aumentar a financiacion de 10. Incrementar la efectividad en la 1
€ . nan:
2 7. Conw conuna planificacién estructuracion efectiva de operaciones y proyectos en sectores ejecucion de los proyectos de
] territorial pertinente y de impacto 4 : S
3 proyectos financiables asistencia técnica
J
11. Gestionar 12. Incorporar y fortalecer 15. Fortalecer la gestiony
eficientemente mejores practicas para la m"'nu::";': p";:".‘:::;:‘;?u‘;‘r’:o odminiotacién d?,.i”go. 15&%%"05:;“: y

§ comn::?ct;::ién co'r;:::'t‘i‘vbal?o:dlos recursos financieros con la Estrategia zm:z mg:gez transformacion digital
g corporativa arupos de interés propios y de terceros » Corporativa i de nuestra Entidad
(4]

( » 17. Contar con un equipo humano competente, alineado con los valores corporativos y las metas de la Entidad l

Findeter en su formulacion estratégica viene incorporando elementos que guian el actuar de la
organizacion en favor del cumplimiento y la articulacién del Modelo MiPG y sus diferentes politicas, asi
como la busqueda de resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y
problemas de los ciudadanos con integridad y vocacién de servicio.

Nuestro Plan Estratégico, Plan de Vuelo 2019-2022, incorporé varios elementos direccionadores que
impulsaron el fortalecimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano al interior de la organizacion tales
como:

Desde los Lineamientos:

Se resaltan 3 lineamientos que han impactado positivamente la forma en que nos relacionamos con las
comunidades “Contamos con un portafolio de productos y servicios integrado, pertinente y asequible”,
“Contamos con la tecnologia requerida para generar valor a la Entidad” y “Somos una Entidad rentable
y transparente que genera valor para sus Grupos de Interés”
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Desde los objetivos:

De igual forma resaltamos 7 objetivos que nos permitieron impulsar proyectos, iniciativas y acciones
para fortalecer la relacién con las partes interesadas fueron “1. Promover la generaciéon de impacto
econdmico, social y ambiental de nuestra gestion”, “5. Fortalecer el relacionamiento con nuestros
intermediarios financieros”, “6. Aumentar la efectividad de la gestién comercial’, “11. Gestionar
eficientemente nuestra comunicacién corporativa”, “14. Alinear nuestros procesos de acuerdo con la
Estrategia Corporativa”, “16. Consolidar y promover la transformacion digital de nuestra Entidad” y “17.
Contar con un equipo humano competente, alineado con los valores corporativos y las metas de la

Entidad”

¢ Coémo impulsaron estos objetivos y lineamientos la aplicacién de las mejores practicas en la
atencion al ciudadano y el acceso a la informacién? Desde el Plan estratégico se identificaron:

l\_llomentq 'de Lineamiento Objetivo Mecanismos
interaccion
Proyectos que dieron como resultado el
- . redisefio de la Pagina web para fortalecer la
, “11. Gestionar o
- comunicacion y la consulta de nuestros grupos
eficientemente . !
de interés.
« nuestra
. Contamos con la s
i) cuando ; comunicacion , . .
tecnologia W Menu y campos disponibles para la consulta
consulta f corporativa o - e
. L requerida para « . del publico de la informacién relevante de
informacion 16. Consolidar y L . .
- generar valor a la rendicion de cuentas e informes de gestion.
publica, . , promover la
Entidad s
transformacion . ) .
e https://www.findeter.gov.co/transparencia-y-
digital de nuestra . : -
S acceso-a-la-informacion-publica
Entidad
Pese a que Findeter no cuenta con tramites ni
otros procedimientos administrativos (OPAS)
publicados en el SUIT, ha dispuesto una serie
de mecanismos para que sus partes
interesadas puedan de manera agil realizar
sus operaciones y consultas. Uno de estos
“Contamos con la mecanismos corresponde al proyecto que dio
tecnologia “5. Fortalecer el como resultado a “Findeter a 1 click” uno de
requerida para relacionamiento con | los proyectos del Plan Estratégico
ii) cuando hace | generarvalorala | nuestros
tramites o Entidad” intermediarios Findeter a 1 clic
accede a la “Contamos con financieros” “16.
oferta un portafolio de Consolidar y
institucional de productos y promover la
la entidad, servicios transformacion
integrado, digital de nuestra
pertinente y Entidad”
asequible”
o | =
https://www.findeter.gov.co/findeter-a-un-clic
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Momento de
interaccion

Lineamiento

Objetivo

Mecanismos

iii) cuando hace
denuncias,
interpone
quejas,
reclamos o
exige cuentas y

“Contamos con la
tecnologia
requerida para
generar valor a la
Entidad”

“Somos una
Entidad rentable
y transparente
que genera valor
para sus Grupos
de Interés”

“5. Fortalecer el
relacionamiento con
nuestros
intermediarios
financieros” “16.
Consolidar y
promover la
transformacion
digital de nuestra
Entidad”

“14. Alinear nuestros
procesos de acuerdo
con la Estrategia
Corporativa”

Producto de estos lineamientos la Entidad ha
impulsado y fortalecido los canales para
denuncias, el detalle de este mecanismo se
explica a continuacion en este documento.

Se resalta que desde el Sistema Integrado de
Calidad se hace también seguimiento a las
estadisticas en quejas y reclamos desde el
documento “Revision por la Direccidn” y se
cuentan con procesos responsables para
atender estos requerimientos.

La adopcién de buenas practicas para
entregar productos de calidad ha sido parte
también de las estrategias que apoyan la
atencion al ciudadano al centrar a la
comunidad en el disefio de politicas,
productos, canales y sistemas.

iv) cuando
participa
haciendo
propuestas a
las iniciativas,
politicas o
programas
liderados por la
entidad, o
colabora en la
solucion de
problemas de lo
publico

“Contamos con la
tecnologia
requerida para
generar valor a la
Entidad”

“1. Promover la
generacion de
impacto econémico,
social y ambiental de
nuestra gestion” “6.
Aumentar la
efectividad de la
gestién comercial”,
“11. Gestionar
eficientemente
nuestra
comunicacion
corporativa”

En atencién a estos lineamientos la Entidad ha
dispuesto una serie de mecanismos en la
pagina web por ejemplo que incorpora 6 menu
para la participacion de las comunidades;

€)

3. Consulta ciudadana

&8

6. Control Social

Formas de participacion:

/r \

2. Planeacién

1. Participacién para el diagnéstico
de de

®

pa
problemas

s :
2 )

4. Colaboracién e innovacién abierta

pi
5. Rendicion de cuentas

https://www.findeter.gov.co/participa

4.Instrumentos de Gestion y Desempefo Institucional
v/ Comité Institucional de Gestion y Desempeiio

Comité encargado de orientar la implementacién y operacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG al interior de la Entidad. EI Comité es liderado por el Presidente o por su delegatura
en el Secretario General y esta integrado por el nivel directivo.
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Este comité cumple las siguientes funciones:

1. Aprueba y hace seguimiento, por lo menos una vez cada tres meses, a las acciones y estrategias
adoptadas para la operacion del Modelo MIPG.

2. Articula los esfuerzos institucionales, recursos, metodologias y estrategias para asegurar la
implementacion, sostenibilidad y mejora del Modelo MIPG.

3. Propone al Comité Sectorial de Gestion y el Desempefio Institucional, iniciativas que contribuyan al
mejoramiento en la implementacion y operacion del Modelo MIPG.

4. Presenta los informes que el Comité Sectorial de Gestidon y Desempenio y los organismos de control
requieran sobre la gestion y el desempefio de la Entidad.

5. Adelanta y promueve acciones permanentes de autodiagnoéstico para facilitar la valoracion interna
de la gestion.

6. Asegura la implementacion y desarrollo de las politicas de gestion y directrices en materia de
seguridad digital y de la informacion.

v Plan de Accién del MIPG

Instrumento a través del cual se desarrollan y aplican todos los aspectos minimos de implementacién
de cada una de las politicas de Gestién y Desempefio Institucional. Esta integrado por dimensiones,
objetivos, politicas, actividades, responsables, plazo de ejecucién, e indicadores para su control.

Con relacién a las actividades que se despliegan en materia de relacionamiento con el ciudadano, estas
son las dependencias internas que se encargan de liderar la ejecucion de dicho plan, asi como de asistir
a las capacitaciones requeridas por las entidades lideres de ésta politicas en el marco del Modelo MIPG
y de aquellas iniciativas que surgen desde el comité sectorial del sector hacienda:

Politica MIPG Dependencia Lider
Servicio al ciudadano Gerencia de Desarrollo de Productos
Racionalizaciéon de Tramites Direccion de Crédito
Participacion ciudadana y rendicion de cuentas Gerencia de Desarrollo de Productos

Gerencia de Comunicaciones y RS

Jefatura de Mercadeo

Direccién de Ciudades y Competitividad?
Transparencia y acceso a la informacion publica Gerencia de Desarrollo de Productos
Gerencia de Comunicaciones y RS

Jefatura de Mercadeo

Jefatura de Servicios Generales
Vicepresidencia de Riesgos (Seguridad de la
Informacion)

Oficial de Cumplimiento

! Dependencia relacionada con temas de participacién ciudadana.
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Los planes de accion del MIPG se encuentran publicados en la pagina web y pueden ser consultados
a través del siguiente link: https://www.findeter.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-
publica/plan-de-accion/planes-institucionales#cont

v' Otros Planes Institucionales (Decreto 612/2018)

En el marco del decreto 612 de 2018, se cuenta con la implementacion de otros instrumentos que se
desprenden de las politicas de gestién y desempeniio; a continuacion, se mencionan los directamente
vinculados con la estrategia de relacion con la ciudadania:

o Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano — PAAC (Programa de Transparencia y
Etica Publica — Ley2195/2022)

Herramienta de gestion que hace parte de la politica de “Transparencia y acceso a la informacion publica
y lucha contra la corrupcion”, que fomenta la participacion y el mejoramiento de los mecanismos de
atencioén al ciudadano, la transparencia y eficiencia en el uso de los recursos, en busca de prevenir la
corrupcion y favorecer mayor calidad y accesibilidad a los servicios e informacion del quehacer misional
de la Entidad. Asi mismo, permite promover la cultura de la legalidad, e identificar, medir, controlar y
monitorear el riesgo de corrupcion en el desarrollo de la misionalidad de Findeter.

Componentes estrechamente vinculados con la relacion estado ciudadano:

N°. Componente: Dependencia Lider
1 Gestion Integral de Riesgos de corrupcion Oficial de Cumplimiento
Oficina de Control Interno de Gestién
2 Redes Institucionales y Canales de Gerencia de Comunicaciones y RS
Denuncia Jefatura de Mercadeo

Gerencia de Desarrollo de Productos
Oficial de Cumplimiento
Jefatura de Servicios Generales

3 Legalidad e Integridad: Valores (“Vocacion Jefatura de Talento Humano:
de Servicio”)

4 Iniciativas Adicionales — Conflictos de Interdisciplinario
Interés

5 Participacion ciudadana - Rendicion de Gerencia de Comunicaciones y RS (Lider)
cuentas Jefatura de Mercadeo (Lider)

Gerencia de Desarrollo de Productos
Direccion de Ciudades y Competitividad

5 Participacion ciudadana — Atencién al Gerencia de Comunicaciones y RS (Lider)
ciudadano Jefatura de Servicios Generales

6 Transparencia y acceso a la informacion Gerencia de Desarrollo de Productos
publica Gerencia de Comunicaciones y RS

Jefatura de Mercadeo

Jefatura de Servicios Generales
Vicepresidencia de Riesgos (Seguridad de la
Informacion)

Oficial de Cumplimiento
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N°. Componente: Dependencia Lider
7 Estado abierto Interdisciplinario

o Plan Institucional de Archivos de la Entidad PINAR

Es el instrumento de planeacion que se desprende de la politica de “Gestién Documental”; permite el
desarrollo e implementacion de la gestion documental y administracion de archivos de la Entidad,
mediante el cual se recupera, preserva y difunde el patrimonio documental de la Financiera en
diferentes medios y soportes como fuente de memoria e identidad institucional siguiendo de las
directrices del Archivo General de la Nacion, al cual pueden acceder los ciudadanos, los servidores
publicos, entes de control y las entidades del Estado en general.

De igual manera, contribuye a promover el gobierno abierto (transparencia, colaboracién y
participacion) a través de los archivos como herramienta de control social de la gestion publica.

o Plan Institucional de Capacitacion - PIC

En esta herramienta se consolida el conjunto de acciones de capacitacion y formacién con el cual aio
tras ano la Entidad promueve el desarrollo de competencias, el mejoramiento de los procesos
institucionales y el fortalecimiento de la capacidad laboral de los colaboradores a nivel individual y de
equipo en pro de la consecucién de los resultados y metas institucionales.

o Plan de Seguridad y Privacidad de la Informaciéon

Este instrumento que se deriva de las politicas de “Seguridad Digital” y “Gobierno Digital”’, incorpora
todas aquellas actividades que contribuyen a la proteccion de la informacién en la Entidad, tales como:
Definiciéon del Alcance; Identificacion de procesos y servicios; Identificacion de Activos; Valoracion de
Activos; Clasificacion de activos de Informacién; Definicién de dependencias de activos; Identificacion
de amenazas y vulnerabilidades; Determinacién de Impactos y probabilidades de ocurrencias de las
amenazas sobre los activos de informacién; Determinacion de las acciones para los controles que son
los que dan linea para el plan de tratamiento de riesgos.

Debido a que esta informacion es de estricta confidencialidad, el acceso a esta es restringido y la
gestiébn se encuentran a cargo del Oficial de Seguridad de la Informacién que hace parte de la
Vicepresidencia de Riesgos.

Los planes institucionales del Decreto 612 de 2018, se encuentran publicados en la pagina web y
pueden ser consultados a través del siguiente link: https://www.findeter.gov.co/transparencia-y-
acceso-a-la-informacion-publica/plan-de-accion/planes-institucionales#cont

o Plan de Participacién Ciudadana y Atencién al Ciudadano

Este plan que se deriva de las politicas de “Servicio al ciudadano”, “Participacién Ciudadana” y
“Transparencia y acceso a la informacién Publica”, tiene como finalidad dar a conocer a todos los
ciudadanos cada uno de los escenarios y mecanismos de participacion y del servicio ciudadano que se
les presta, en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. Este documento se
convierte en uno de los principales elementos para su efectivo cumplimiento, permitiendo vincular a los
ciudadanos con sus saberes, conocimientos y experiencias en la construccion, seguimiento y control
de las politicas, programas, planes, proyectos, servicios y tramites que desarrolla la Entidad
garantizando asi su transparencia, pertinencia, oportunidad, y calidad con los que cuenta Findeter; con
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este proposito diselamos dicho plan como herramienta facilitadora y creadora de espacios de
interaccion efectiva con la ciudadania.

Para Findeter es el principal instrumento de su estrategia de relacionamiento con el ciudadano, el cual
tiene objetivos:

- Dar a conocer a la ciudadania los canales de atencion con los que cuenta Findeter para brindarles
atencion oportuna y de calidad.

- Contribuir a la generacién de confianza y satisfaccion de la ciudadania por los servicios prestados.
- Reconocer el compromiso organizacional y el servicio al ciudadano.

- Implementar la participacién ciudadana desde una perspectiva diferencial y de inclusion social,
para el mejoramiento de la calidaddel servicio.

El desarrollo de este instrumento busca dar a conocer la importancia de tener una adecuada
comunicacién entre los colaboradores y los grupos de interés de la Entidad, mediante un proceso
ordenado y de retroalimentacién permanente, que permita fortalecer el uso de los canales disefados
para la participacién ciudadana.

o Manual de Atencion al Consumidor Financiero

La Ley 1328 de 2009 consagré un régimen especial de proteccion a los consumidores financieros que
tiene como propésitos generales: fortalecer la normatividad existente sobre la materia, buscar el
equilibrio contractual entre las partes y evitar la asimetria en la informacion

Para el cumplimiento de estos propésitos, y atendiendo los lineamientos establecidos en la citada ley,
Findeter tiene implementado un Sistema de Atencion a los Consumidores Financieros, que busca
consolidar al interior de la Entidad una cultura de debida atencion, trato justo, proteccion, respeto y
servicio a los consumidores financieros, adoptar sistemas para suministrarles informacion adecuada;
fortalecer los procedimientos para la atencion de sus quejas, peticiones y reclamos, y propiciar la
proteccion de los derechos del consumidor financiero, asi como la educacion financiera de estos.

Adicionalmente, a través del SAC, Findeter evita afectaciones reales o potenciales de los derechos de
los consumidores financieros derivadas de acciones u omisiones que hagan parte de su cultura
organizacional durante el ciclo de vida del producto o por el incumplimiento de la regulacién que les
aplique.

o Guia Metodolégica Lenguaje Claro

Herramienta adoptada por las entidades del orden nacional a partir del del documento CONPES 3785
de 2013, que define el Lenguaje Claro como una de las prioridades del Gobierno, con lo cual se busca
reducir el uso de intermediarios, brindar respuestas claras y comprensibles a los ciudadanos y asi
promover la transparencia y el acceso a la informacion.

Lograr una relacion mas cercana, equilibrada y de confianza entre el Estado y la ciudadania, requiere
de un esfuerzo institucional basado fundamentalmente en proporcionar una experiencia de servicio
Unica.

Hablar en lenguaje sencillo significa comprometerse como servidores y como Entidad a generar
comunicaciones simples de tal manera que quienes las reciban comprendan facilmente lo que se dice
o0 escribe, siendo conscientes de la responsabilidad y el impacto positivo que el buen ejercicio de esta
practica ocasiona en la Ciudadania y en las Instituciones.
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Todo ciudadano necesita conocer y comprender qué y por qué el Estado toma las decisiones. Quien no
comprende sus derechos y deberes no puede ejercer el goce efectivo de los mismos ni participar
activamente en las decisiones del Estado.

Para cumplir con este propésito, es necesario que las entidades desde la concepcion propia de la
cultura organizacional asuman como sello y marca la practica explicita y real del Lenguaje Claro.

5.Sistema de Gestion Integrado — SGI (Procesos vy procedimientos del

relacionamiento con la ciudadania).

Findeter tiene implementado desde hace varios afios el Sistema de Gestion Integrado — SGI con el
proposito de mejorar su desempefio, su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que
respondan a las necesidades y expectativas de sus grupos de interés, asi mismo, aportar valor al medio
ambiente, proteger los activos de informacién entre otros.

El Sistema de Gestion Integrado de Findeter da cumplimiento a los requerimientos legales aplicables y
es compatible con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

MAPA DE PROCESOS DE FINDETER:
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A continuacion, se relacionan algunos instrumentos adoptados por Findeter que contribuyen a fortalecer
las actividades conexas con la estrategia de relacionamiento con el ciudadano:

o Caracterizacion proceso Gestion Comercial — Servicio al cliente (GC-CP-002):

Su propdsito es conocer y satisfacer las necesidades del cliente antes, durante y después de la entrega
del producto y/o servicio con el fin de cumplir con los resultados definidos por Findeter.
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o Procedimiento GC-PR-049 Atenciéon de derechos de peticion, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias:

Este procedimiento establece los lineamientos organizacionales, politicas, acciones y herramientas y
controles de Servicio al Cliente y la Jefatura de Servicios Generales, en cuanto a la manera de gestionar
la atencion de derechos de peticidn, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para lograr la oportuna
respuesta al usuario y/o cliente.

o Procedimiento GC-PR-005 Atencién de derechos de peticion, quejas, reclamos y
sugerencias:

Este procedimiento establece los lineamientos organizacionales, politicas, acciones y herramientas y
controles de Servicio al Cliente, en cuanto a la manera de gestionar la atencién de derechos de peticion,
quejas, reclamos, y sugerencias, para lograr la oportuna respuesta al usuario y/o cliente.

o Procedimiento GC-PR-006 Servicio al cliente:

Este procedimiento establece los lineamientos organizacionales, politicas, acciones, herramientas y
controles de Servicio al Cliente, en cuanto a la manera de gestionar la atencion de inquietudes y
sugerencias recibidas de los clientes, ciudadanos y demas grupos de interés, y sobre los cuales toda
la Entidad debe dirigir sus actuaciones en pro de la satisfaccion y fidelizacion de éstos.

o Protocolo de servicio al cliente (GC-DA-045):

Bajo los principios de calidad, eficiencia, oportunidad y eficacia, Findeter ofrece una atencion integral
al cliente ciudadano, con el fin de satisfacer sus necesidades de informacién relacionadas con el que
hacer de la Entidad, sus productos y servicios.

El area de Servicio al Cliente tiene la responsabilidad de prestar una atencién oportuna a través de los
diferentes canales de comunicacién con los que cuenta la Entidad, garantizando asi el contacto con el
cliente ciudadano en lo que respecta a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD).

De esta manera, aportamos al 6ptimo desarrollo de las relaciones que estos establezcan o pretendan
establecer con Findeter. Una vez comprometidos con los clientes, sus intereses se vuelven los nuestros.

En la prestacion de los servicios son importantes tres aspectos: las expectativas del cliente, las
relaciones interpersonales y los aspectos técnicos de los productos y/o servicios.

o Manual de atencién al consumidor financiero (GC-MA-003):

Con este manual, se procura la debida atencién, trato justo, proteccién, respeto y una adecua da
prestacion de servicios a los consumidores financieros, en la observancia de los principios del
cumplimiento de la Ley 1328 de 2009.

o Manual interno para el tratamiento de datos personales (GR-MA-022):

Dicho manual establece las directrices y procedimientos necesarios para garantizar la Proteccién de
los Datos Personales que puedan ser tratados en el marco del desarrollo del objeto social de Findeter
y en cumplimiento a las disposiciones legales y normativas vigentes, de modo que a través de
lineamientos claros y practicos, se pro mueva una cultura de seguridad que permita asegurar el manejo
adecuado de la informacién y la identificacion y mitigacion de riesgos relacionados con la privacidad y
confidencialidad de los datos.
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o Manual de politicas de seguridad de la informacién y ciberseguridad (GR-MA-011):

Las politicas definidas en este documento aplican para todos los trabajadores, terceros y demas partes
interesadas que presten sus servicios a Findeter y/o tengan acceso o responsabilidades sobre los
activos de informacion de la Entidad.

6.Cadena de Valor del relacionamiento con la ciudadania en Findeter
- Insumos

A continuacion, se relacionan algunos insumos con los cuales ha contado la Entidad en la construccién
de su estrategia de relacionamiento con el ciudadano, entre otros:

* Planes de Desarrollo del Gobierno Nacional

* Planes Estratégicos Institucionales

* Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del DNP

* Solicitudes de: Quejas, reclamos, derechos de peticion

* Plan de mercadeo institucional

* Preguntas, inquietudes y sugerencias de la ciudadania

* Informe Integrado de Gestién de Atencion al Ciudadano

* Politicas de Gestiéon de Findeter en el Cadigo de Buen Gobierno

* Manual del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion

* Disposiciones legales y normativas vigentes en materia de: Servicio al ciudadano;

Racionalizaciéon de Tramites; Participacion Ciudadana; Rendicion de Cuentas; Transparencia y
acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcion.

En la Financiera se tienen dos productos financieros, redescuento y crédito directo, en relacién con
estos, los insumos para su mejoramiento, se tienen de los informes de las diversas auditorias o
encuestas que se realizan a nivel interno y externo. Periddicamente, a nivel interno se efectian
auditorias por control interno y la revisoria fiscal (gestion, calidad, seguridad de la informacién y de las
tecnologias y ambiental); a nivel externo, la realiza las entidades certificadoras de calidad y de
seguridad de la informacion y de las tecnologias, adicionalmente los organismos de control como la
Contraloria General de la Nacion y Superintendencia Financiera de Colombia también efectuan las
auditorias correspondientes.

Todo lo anterior es insumo para el mejoramiento continuo de los procesos asociados a los productos
de crédito que impactan a los clientes. Es importante resaltar que también es insumo los hallazgos de
la encuesta de satisfaccion como las recomendaciones del defensor del consumidor financiero.

- Actividades Clave

o Caracterizacion e identificacion de necesidades Grupos de Valor

Anualmente se desarrolla el estudio de nivel de satisfaccion que da a conocer la percepcion del aliado
estratégico interno y externo, lo cual permite identificar necesidades y oportunidades de mejora. De
este se realizan planes de accién que llevan al mejoramiento continuo de la entidad.
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o Lineamientos de Interaccién con los grupos de valor:

La interaccion desde Servicio al Cliente la realizamos a través de mesas de seguimiento para la
actualizacion, seguimiento y control de las siguientes acciones:

¢ Indicadores de medicién de gestidon del Defensor del Consumidor Financiero

e Indicadores de gestidn de medicidn de satisfaccion del aliado estratégico interno y externo
Gestion de la informacion y acceso a la informacion publica disponible para la ciudadania y
grupos de interés

Informacién gestionada en los canales (chat, Linea telefénica nacional)

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)

Formulario Unico de Reportes y Avances de Gestion (FURAG)

Programa de Transparencia y Etica Publica (PTyEP)

Resultados de encuestas y mediciones propias: Medicion del nivel de satisfaccion de la
experiencia de los grupos de interés

Atencion de requerimiento de organismos de control tanto internos como externos (Informes de
auditorias)

Los lineamientos estan establecidos en los instrumentos mencionados en los numerales 4 y 7 del
presente documento.

o Escenarios de interaccién y relacionamiento con los grupos de valor:

- Servicio al cliente informa a la Gerencia de comunicaciones las necesidades de las
actualizaciones de los documentos que estan dirigidos al ciudadano para que estos puedan
acceder a la informacion publica de la entidad.

- Gestion de las pgrsd que puedan llegar en los canales del chat y linea telefénica nacional

- ldentificamos mejoras de los canales de atencion e informamos a las areas correspondientes
de su intervencion

- Preguntas Frecuentes (pagina web): https://www.findeter.gov.co/preguntas-frecuentes

- Divulgacién de resultados de percepcion de la satisfaccion de los grupos de interés, para
desarrollar estrategias y acciones de mejoramiento continuo

Se destacan igualmente los escenarios contemplados en el Programa de Transparencia y ética Publica
2023, en el componente 5 Participacion ciudadana y rendicidon de cuentas. Se encuentra publicado en
la pagina web www.findeter.gov.co y puede ser consultado a través del siguiente link:
https://www.findeter.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/plan-de-
accion/planes-institucionales#cont
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Con relacion a la Gestion Documental, la Entidad en cumplimiento con la normatividad, publica y
mantiene actualizados en la pagina web de la Entidad, los instrumentos archivisticos tales como:
Programa de Gestién Documental, Sistema Integrado de Conservacion, Cuadros de Clasificacion
Documental, Tablas de Retenciéon, Formato Inventario Documental, Plan Institucional de Archivos.

Con relacion al procedimiento de las PQRSD, se analiza la informacion solicitada por la ciudadania, se
radica a través del aplicativo, se le asigna al area encargada para tramitar la respuesta en los tiempos
establecidos con el fin de dar cumplimiento a la norma.

o Ajustes a la oferta institucional (Necesidades, expectativas,
propuestas de los grupos de valor) (Pagina 21 caja de herramientas)

Actividades relevantes enfocadas a la optimizacion de la oferta institucional estan contempladas en los
planes mencionados en el numeral 5 del presente documento. Se encuentran publicados en la pagina
web  www.findeter.gov.co y pueden ser consultados a través del siguiente link:
https://lwww.findeter.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/plan-de-
accion/planes-institucionales#cont

o Seguimiento al relacionamiento con la ciudadania:

Algunas de las herramientas contempladas por Findeter para hacer seguimiento a las acciones
desplegadas en lo que atafe al relacionamiento con la ciudadania son:

- Resultados de encuestas y mediciones propias: Medicién del nivel de satisfacciéon de la
experiencia de los grupos de interés (estudio de nivel de satisfaccion del aliado estratégico
interno y externo) — Isolucion- Tips de interés

- Acciones de mejora - Isolucién

- Encuesta de Satisfaccion del cliente interno y externo — ISOLUCION Tips de Interés.

- Informes Trimestrales de PQRSD - https://www.findeter.gov.co/transparencia-y-acceso-a-
la-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-y-denuncias-pgrsd#cont

- Informes Anuales de Gestion y Sostenibilidad https://www.findeter.gov.co/transparencia-y-
acceso-a-la-informacion-publica/informes-de-gestion-evaluacion-y-auditoria/informes-de-
gestion-y-sostenibilidad#cont

- Informes Anuales de la Estrategia de Rendicién de Cuentas
https://www.findeter.gov.co/system/files/internas/informe-ejecucion-estrategia-rendicion-de-
cuentas-2022-findeter.pdf

7.Productos del relacionamiento con la ciudadania y Atributos
transversales

Con el propésito de optimizar y alinear la oferta institucional a partir de la interaccion con los grupos de
valor y el reconocimiento de sus caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias,
asi como caracteristicas transversales que se contemplan en el relacionamiento con la ciudadania,
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como el lenguaje claro, la accesibilidad, el didlogo y la inclusion social, se encuentran contemplados y
desarrollados en productos tales como:

- Plan de participacion ciudadana https://www.findeter.gov.co/system/files?file=internas/Plan-
de-participacion-ciudadana-y-servicio-al-ciudadano-v1-findeter-marzo-2023.pdf

- Manual de Atencion al Consumidor Financiero
https://www.findeter.gov.co/system/files/internas/Manual-SAC-Findeter-v11-mayo-2023.pdf

- Protocolo de servicio al cliente

- Pagina web Menu Participa: https://www.findeter.gov.co/participa

- Informe integrado de gestion del servicio de atencion al ciudadano
https://www.findeter.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/informe-de-
peticiones-quejas-reclamos-y-denuncias-pgrsd#cont

- Sistema de atencion al consumidor financiero https://www.findeter.gov.co/sistema-de-
atencion-al-consumidor-financiero-sac

- Manual de Servicio al cliente

- Guia Metodolégica Lenguaje Claro:
https://www.enterritorio.gov.co/web/sites/default/files/2022-
03/documentos/Gu%C3%ADa%20Lenguaje%20Claro%20Sector%20Hacienda.pdf

- Guia de lenguaje claro sector
hacienda:https://www.enterritorio.gov.co/web/sites/default/files/2022-

03/documentos/Gu%C3%ADa%20Lenguaje%20Claro%20Sector%20Hacienda.pdf

- Cartilla de cultura incluyente sector bancario:
https://www.findeter.gov.co/system/files/internas/Cartillalncluyente.pdf

- Participa: https://www.findeter.gov.co/participa

- Informacion disponible en la pagina web de acceso a canales de atencion de la entidad:
https://www.findeter.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/servicio-al-
publico-normas-formularios-y-protocolos-de-atencion/canales-de-atencion#cont

- Centro de relevo: Findeter brinda un acceso oportuno para las personas con discapacidad,
por ello incorporo la herramienta de centro de relevo con apoyo del Ministerio de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones- Min TIC en alianza con la Federacién
Nacional de Sordos de Colombia- Fenascol, esto permite la comunicacion de doble via
entre personas sordas y oyentes a través de una plataforma tecnoldgica que cuenta con
intérpretes de lenguaje de sefias colombiana en linea.
https://centroderelevo.gov.co/632/w3-propertyvalue-15253.html

- Inclusién Social: Apoyamos una cultura de inclusibn e igualdad para todos los
consumidores financieros con discapacidad, movilidad o funcionalidad reducida y en pro de
fortalecer esa experiencia, hemos establecido para ellos medidas basadas en el respeto, la
amabilidad y el trato digno con una guia de la Cultura incluyente del sector bancario
disponible en nuestra pagina web:
https://www.findeter.gov.co/system/files/internas/Cartillalncluyente.pdf

- Centro de relevo: Findeter brinda un acceso oportuno para las personas con discapacidad,
por ello incorporo la herramienta de centro de relevo con apoyo del Ministerio de tecnologias
de la informacion y las comunicaciones- Min TIC en alianza con la Federaciéon Nacional de
Sordos de Colombia- Fenascol, esto permite la comunicacion de doble via entre personas
sordas y oyentes a través de una plataforma tecnoldgica que cuenta con intérpretes de
lenguaje de sefias colombiana en linea. https://centroderelevo.gov.co/632/w3-
propertyvalue-15253.html
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8.Resultados e impactos
v" Medicion indice de Desempeiio Institucional — MDI (FURAG)

1. Informacion General FURAG 2021

2021 2020 2019 2018

Total Entidades evaluadas a nivel Nacional: 5047 5284 5202

. Nacionales (MIPG:147; MECI: 73; Otra 1): 221 222 223 215

. Territoriales: 4826 4943 5061 4987
indice Desempefio Institucional promedio
Empresas de Orden Nacional — Rama Ejecutiva: 87,2 82,9 79,2 74,3
indice Desempefio Institucional promedio Sector Hacienda: 90,4 88,4 83,2 77,6
77,89
Total empresas Sector Hacienda: 27 19 18 19 19
indice Desempefio Institucional Findeter MIPG: 99,3 98,4 93,9 83,9 82,5
indice Desempefio Institucional Findeter MECI: 99,3 98,6 94,9 84,5 84,8
Puesto a nivel sectorial: ( 2*127 2/19 4/18 7119 5/19
Puesto a nivel de empresas Nacionales: 6*/221  7/222 12/223 21/215
Puesto a nivel nacional Orden Nacional y Territorial 6**/5047 9/5164 40/5284

Ubicacién por Quintil: 5 (el méas alto)
* Empate con ICETEX. + 15,4 Puntos ( en el cuatrenio)
** Empate con ICETEX y Tecnoldgico de Antioquia.
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8.1 indice de las politicas de desempefio y desempefio
Findeter -2021 vs 2020

Findeter 2020 98,6 98,5 98,1 98,6 98,3 94,1 98,1 939 9,38 90,1 89.2 87,7 86.9

Valor méximo

de referencia 99.5 99.4 99.5 98.4 99.5 99.6 99.6 97.7 99.4 89.5 87.3 95.7

99.7
100 99.3 99.3 99.1 99.0 3 X y : '
80 : :
60
40
20
0 POLIS POL1S POLOI POLO7 POLO2 POL1D POLI2 POLOG POLO3 POL14 POLOS POLOS POLT3

Nota 1: La Politica de Gestion Presupuestal y Eficiencia del Gasto Publico (POL04) presentd ajustes en su medicion y, por tanto, sus resultados no son comparables con las mediciones anteriol
Nota 2: Los colores en este gréfico representan un ranking de las politicas seg(n los puntajes obtenidos. No necesariamente determinan un alto o bajo desempefio.

POLO02: Integridad
POLO03: Planeaciodn Institucional

POLO5: Fortalecimiento
Organizacional y Simplificacion de

POLO09: Transparencia, Acceso a la Informe  POL13: Seguimiento y Evaluacion
lucha contra la Corrupcion del Desempefio Institucional

Procesos POL10: Servicio al ciudadano POL14: Gestion Documental
POLO6: Gobierno Digital POL12: Participacion Ciudadana en la Gesl  POL15: Gestién del conocimiento
POLO7: Seguridad Digital Publica POL16: Control Interno

POLO8: Defensa Juridica
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Reporte de Auditoria ITA 0998 para el Periodo 2022

Namero de documento: NI 800096329

Sujeto obligado: FINANCIERA DE DESARROLLO TERRITORIAL SA - FINDETER
[ Puntaje autodiagndstico: 100 sobre 100 puntos |

Fecha de autodiagnostico: 30/08/2022 10:33 AM

Fecha de auditoria: 03/12/2022

Tipo de formulario: Mintic Res. 1519

Informe Consolidado de Resultados

[Punt Aut.: Puntaje Autodiagnéstico |Punt Aud.: Puntaje Auditoria |
Subnivel Mend Nivel Il Punt | Punt Mend = Nivel | Punt | Punt Anexo Punt | Punt
Aut. | Aud. Aut. | Aud. Técnico Aut. | Aud.
._?.ENEXD
; ; o 1. Directrices de CHNICO 1.
1.1 Directrices de Accesibilidad Web 100 100 Accasibilidad Web 100 100 %CESIBILID 100 100
2.1 Top Bar (GOV.CO) 100 100 (2. REQUISITOS
2.2 Footer o pie de pagina 100 | 100 |SOBRE IDENTIDAD
2.3 Requisitos minimos de pollticas y 100 100 ARTICULACION CON 100 100
cumplimiento legal. PORTAL UNICO DEL
- . . ESTADO
2 4 Requisitos minimos en mend 100 100 |COLOMEBIANO
destacado. GOV.CO
3.1 Misidn, visidn, funciones y deberes 100 100
3.2 Esfruciura organica -.or. nigrama 100 100 ANEXO
3.3 Mapas y cartas descriptivas de los 100 100 TECNICO 2:
procesos ESTSHNDARIZ
3.4 Directorio Institucional incluyendo ACI DE 100 a0.7
sedes, oficinas, sucursales_ o 100 | 100 CONTENIDOS
i j DEL MENU DE
regionales, y dependencias SPAREN
3.5 Directorio de servidores plblicos, CIA
empleados o contratistas 100 100 EAIEE?-E%CIGN DE 100 100
3.6 Directorio de entidades 100 100
3.7 Directorio de agremiaciones, 100 100
asociaciones y otros grupos de interés
3.8 Servicio al pdblico, normas, 100 100
formularios v protocolos de atencidn
3.9 Procedimientos que se siguen para
tomar decizsiones en las diferentes 100 100
areas
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PROCURADURIA
GENERAL DE LA MACION
Subnivel Mend Nivel Il Pumt | Punt Menid — Nivel | Punt | Pumt Anexo Punt | Punt
Aut. | Aud. Aut. | Aud. | Técnico | Aut | Aud.
3.10 Mecanismo de presentacion
directa de solicitudes, quejas v
reclamos a disposicion del pablico en 100 100
relacién con acciones u omisiones del
sujeto obligado
3.11 Calendario de actividades 100 100
3.12 Informacidn sobre decisiones que
pueden afectar al pablico 100 100
3.13 Entes y autoridades que lo vigilan 100 100
3.14 Publicacidn de hojas de vida 100 100
4 1 Mormativa de la entidad o autoridad | 100 100
:-i 2“5"'”"""’3 :3 s 100 1 100 1, noRMATIVA 100 | 867
.3 Proyectos de nonmas para
comentarios 100 =3
5.1 Plan Anual de Adquisiciones 100 100
5.2 Publicacién de la informacidn
contractual 100 100
5.3 Publicacién de la ejecucidn de los 100 100
contratos 5. CONTRATACION 100 100
5.4 Manual de contratacidn, adquisicidn
ylo compras 100 100
5.5 Formatos o modelos de contratos o
|pliegos tipo 100 100
6.1 Presupuesto general de ingresos,
gastos e inversién 100 100
6.2 Ejecucion presupuestal 100 100
6.3 Plan de Accién 100 100
6.4 Proyectos de Inversidén 100 100
6.5 Informes de empalme 100 100
6.6 Infi iGn plblica ylo rel e 100 100
6.7 nformes de geston, evaluacion y 6.PLANEAGION | 100 | 100
auditor(a - ' 00 | 100
6.8 Informes de la Oficina de Control
o 100 100
6.9 Informe sobre Defensa Publica y 100 100
Prevencitn del Dafo Anfijuridico
6.10 Informes trimestrales sobre acceso| yon 100
a informacidn, guejas y reclamos
7.1 Tramites 100 0 |7. TRAMITES 100 0
8.1 Descripcidn General 100 100
8.2 Estructura y Secciones del ment 100 100 8. PARTICIPA 100 100
"PARTICIPA
9.1 Instrumentos de gestion de la 100 100
informacién 9. DATOS ABIERTOS | 100 | 100
9.2 Seccidn de Datos Abiertos 100 100
10. INF{I]RMACIGN
101 Informacidn para Grupos ESPECIFICA PARA,
Especificos 100 | 100 |GRUPDS DE 100 [ 100
INTERES
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PROCURADURIA
GERERAL D LA NACION
Subnivel Mend Nivel II Punt | Punt Menii - Mivel | Punt | Punt Anexo Punt | Punt
Aut. | Aud. Aut. | Aud. Técnico Aut. | Aud.
11. OBLIGACION DE
REPORTE DE
11.1 Normatividad Especial 100 | 100 [NFORMACION 1 450 | 100
PARTE DE LA
ENTIDAD
121 Procesos de recaudo de rentas 100 0 12. INFORMACION
locales TRIBUTARIA EM
ENTIDADES 100 0
122 Tarifas de liguidacitn del Impuesto
de Industria y Comercio (ICA) | e
13.1 Tramites, Otros Procedimientos
Administratives y consultas de accesoa | 100 0 :
informacitn plblica ESEF%HEIEQEA%GN 100 a5
:ﬁ%f Canales de atencidn y pida una 100 100 |CIUDADANIA"
13.3 PORSD 100 | 100
] - 14. SECCION DE
141 Seccidn de Moticias 100 100 NOTICIAS 100 100
AMEXO 3.
15. ANEXD 3. EDEDICIDNE
- CONDICIONES S TECNICAS
151 Aexo 3. Condiciones de 100 | 100 [TECNICAS MiNiMas | 100 | 100 |Minimas 'Y | 100 | 100
seguridad digita ¥ DE SEGURIDAD DE
DIGITAL WEB SEGURIDAD
DIGITAL WEB
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