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1. OBJETIVO Y ALCANCE DEL DOCUMENTO

1.1. Objetivo

El PETIC del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior "Mariano
Ospina Pérez", ICETEX, tiene como objetivo ser el marco de referencia para la toma de decisiones del
Instituto en materia de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. Dicho plan comprende el
conjunto de iniciativas y proyectos que soportan de manera integral la misidn, visién y estrategia del
ICETEX para el periodo comprendido entre los afios del 2020 al 2022.

Este plan permite establecer de igual forma los lineamientos y proyectos para el desarrollo,
optimizacidon e implementacién efectiva de los Sistemas de Informacién del Instituto, asi como los
proyectos que permitirdn una adecuada administracion de la Infraestructura de Hardware/Software y
Seguridad alineados con las mejores practicas de Gestidon de Servicios, Proyectos de Tl y Arquitectura
Empresarial.

De cara a mantener este plan ajustado a las necesidades del Instituto, el PETI sera un instrumento vivo
y, por lo tanto, serd sometido a revisiones y mejoras conforme se requiera.

1.2. Alcance

Este documento busca expresar la mision, visidon y estrategias de la Direccion de Tecnologia de la
Informacién del ICETEX, ejerciendo un adecuado ejercicio de planeacion y para tener un control sobre
el portafolios de proyectos con el cual se desea ejecutar el proceso de transformacién tecnoldgica en
la entidad.

Como documento misional se encuentra alineado con el objetivo estratégico A2: “Convertir las
tecnologias de informacidén en una ventaja competitiva del negocio”. Este objetivo enmarca toda la
visién del PETIC.

1.3. Glosario y Definiciones
Las definiciones y acrénimos empleados en el presente documento pueden consultarse dentro del

glosario del portal del Marco de Referencia de Arquitectura del MinTIC en el siguiente enlace:

https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/w3-propertyvalue-8161.html

2. MARCO NORMATIVO
A continuacidn, se listan las normas que han impactado el funcionamiento y ejecucién del ICETEX.

Marco Normativo

ID__]Nimero _____|Afio__________] Descripcion

NOO1 | Ley 1002 Diciembre de 2005 Se transforma al ICETEX en entidad financiera de naturaleza especial.
N002 | Decreto 1050 Abril de 2006 Se reglamenta parcialmente la ley 1002 en el marco de ICETEX
Por la cual se transforma el Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos
N003 | Ley 1002 30 de diciembre de 2005 | en el exterior, "Mariano Ospina Pérez" - ICETEX, en una entidad financiera de naturaleza
especial y se dictan otras disposiciones.
NO04 | Decreto 1050 Abril 06 de 2006 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1002 del 30 de diciembre de 2005.
Por el cual se establece la estructura del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y
NOO5 | Decreto 380 2007 Estudios Técnicos en el Exterior "Mariano Ospina Pérez" - ICETEX, y se determinan las
funciones de sus dependencias.
NO06 | Decreto 381 2007 Por el cual se establece la planta de personal del Instituto Colombiano de Crédito Educativo



https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/w3-propertyvalue-8161.html

y Estudios Técnicos en el Exterior “Mariano Ospina Perez” - ICETEX

Por el cual se establece la nomenclatura, clasificaciéon y remuneracién de los empleos en

NOO7 | Decreto 382 2007 Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior "Mariano
Ospina Pérez" - ICETEX
Por el cual se modifica el Acuerdo 029 del 20 de junio de 2007, por el cual se adopté el

NOO8 | Acuerdo 013 2007 Reglamento de Crédito del ICETEX.

Por los cuales se adopta el Cddigo para el Buen Gobierno y el

NOOS | A do 014y 015 | 2007 A

cuerco y Codigo de Etica y Conducta del ICETEX.
Por el cual se modifica el Coédigo para el Buen Gobierno y el

NO10 | Acuerdo 008 de 2008 Cédigo de Etica y Conducta del ICETEX.

Codigo de buen Cédigo para el Buen Gobierno del ICETEX (Ultima actualizacidn, abril de 2010).

NO11 . 2010
Gobierno
Cédigo de Etica y Cédigo de Etica y Conducta del ICETEX (Ultima actualizacion  abril

NO12 2010
Conducta de 2010).

Ley Estatutaria La cual regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de

NO13 2015 . . . . L .

1755 Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NO14 Directiva 2010 Directrices para la elaboracion y articulacién de los planes estratégicos sectoriales e
Presidencial No. 09 institucionales e implementacion del Sistema de Monitoreo de Gestion y Resultados
Directiva Eficiencia Administrativa y Lineamentos de la Politica de Cero Papel en la Administracién

NO15 . . 2012 o
Presidencial No. 04 Publica

NO16 | Decreto 2573 2014 Por [‘nedlo del cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno

en Linea.

NO17 | Decreto 1078 2015 Decreto 1078 de 2’015 - Pc.>r medlo.(’jel cual se exp.lde.el decreto Unico reglamentario del

sector de tecnologias de la informacion y las comunicaciones

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica de Gobierno Digital y se
NO18 | Decreto 1008 2018 subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto

Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

NO19 | Ley 1712 2014 Ley. de trasparencia y de acceso a la informacion publica

nacional.

N020 | Acuerdo 03 2015 Documentos electrénicos.

N021 | CONPES 3920 2018 POLITICA NACIONAL DE EXPLOTACION DE DATOS (BIG DATA)

N022 | CONPES 3975 2019 POLITICA NACIONAL PARA LA TRANSFORMACION DIGITAL E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

NO23 | CONPES 3995 2020 POLITICA NACIONAL DE CONFIANZA Y SEGURIDAD DIGITAL

establece las directrices fundamentales de la politica de racionalizacion de tramites, que
NO24 | Ley 962 2005 guian Ias. actuaciones de la Admlnl.straaon Pl{bllca en las relxlor@s del cpdfxdano-
empresario con el Estado en sus diferentes niveles, para el ejercicio de actividades,
derechos o cumplimiento de obligaciones.
Directiva Respeto al derecho de autor y los derechos conexos, en lo referente a

NO25 . ) 2002 e
presidencial 02 utilizacion de programas de ordenador (software).

Por la cual se definen Principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la

NO26 | Ley 1341 2009 organizacién de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones -TIC-, se crea la

Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras disposiciones.

N027 | Ley 1287 2009 Es'iablece normas de ?cceS|b|I|dad. como 'ba.hlas de estacionamiento y medio fisico

sefialando multas y sanciones por su incumplimiento.

NO28 | Ley 1581 2012 Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos

personales.

N029 | LEY 1523 2012 P9r la cual ste adopta la p?!ltlca na.cmnal de gestion del rlesgo de desast'res y's.e establece el

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres y se dictan otras disposiciones
Prohibe a las autoridades publicas establecer tramites, requisitos y permisos para el
Decreto ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones, salvo que se encuentren

NO30 . 2012 ) P . . L
Antitramites 019 expresamente autorizados por la Ley. Asi mismo, prohibe solicitar la presentacién de

documentos de competencia de otras autoridades

N031 | Resolucion 670 2014 por medio de la cual se adopta el manual de politicas y procedimientos para la proteccién

de datos personales.
NO32 | Decreto 619 2017 Se est?ble.ce Vla Estra.tegla de Qoblerno Elgctror'n'co de los organismos y de las entidades de
Bogota, Distrito Capital y se dictan otras disposiciones

N033 | Decreto 1008 2018 Por . el c.u‘:al se establecen los lineamientos generales de la politica de
Gobierno Digital.
Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de la

NO34 | Ley 1266 2018 informacion contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia,

comercial, de servicios y la prov

NO35 | Ley 1918 2018 por me'dlo de la cual se aprueba el “Convenio sobre la Ciberdelincuencia”, adoptado el 23

de noviembre de 2001, en Budapest.

N036 | Ley 1955 2019 Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 “Pacto por

Colombia, Pacto por la Equidad”




por medio de la cual se dictan disposiciones generales para el fortalecimiento de la
2020 proteccion de datos personales, con relaciéon al reconocimiento de las garantias de los
derechos digitales, y se dictan otras disposiciones

Proyecto de Ley

NO37 300 de 2020

Proporciona una guia para soportar los requisitos establecidos por ISO/IEC 27001:2005 con
NO38 | BS 7799-3 2006 respecto a todos los aspectos que debe cubrir el ciclo de andlisis y gestion del riesgo en la
construccion de un sistema de gestidn de la seguridad de la informacion (SGSI)

Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién (SGSI). ISO publicé este esquema como
estandar 1SO 27001, al tiempo que se revisd y actualizd I1SO 17799 y esta Ultima norma se
denomina ISO 27002:2005 el 1 de julio de 2007, manteniendo el contenido, asi como el afio
de publicacién formal de revision

Esta norma proporciona recomendaciones de las mejores practicas en la gestion de la
NO40 | 1SO 27002 2005 seguridad de la informacién a todos los interesados y responsables en iniciar e implantar o
mantener sistemas de gestion de la seguridad de la informacion

NO39 | NTC 27001 2006

Proporciona una estructura para el control de la estrategia, la gestion y la evaluacion en las
N042 | MECI 1000 2005 entidades, con el fin de orientarlas hacia el cumplimiento de los objetivos institucionales y
la contribucién de estos a los fines esenciales del Estado Colombiano.

Esta Norma establece los requisitos para la implementacién de un sistema de gestion de la
N043 | NTCGP1000 2004 calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de
servicio

Ofrece asesoramiento y orientacidén sobre la seguridad de la informacidén de gestiéon de
NO44 | ISO/IEC TR 18044 2004 incidencias para los administradores de seguridad de la informacién y de los
administradores de sistemas de informacién

Como parte del Marco Normativo, a continuacion, se listan los factores externos que afectan la
entidad.

FA ES EXTERNOS

[ Politicos  |Econémicos  [Sociales  [Tecnolégicos |
ID

ID ID
NORMATIVIDAD NORMATIVIDA NORMATIVIDAD ID NORMATIVIDAD
ASOCIADA D ASOCIADA ASOCIADA ASOCIADA
. Ley 1002 .
Carjnbps Decreto 1050 Capacidad para
legislativos adecuar las
ue afecten el Ley 1002 sedes conforme
4 . . Decretos 380,381 Capacidad Directiva
relacionamient a los Programas de | Acuerdo 014 vy |. . .
. y 382 [ LEY 1523 R instalada para | Presidencial No. 04
o de la Entidad parametros de manejo del | 015 .,
Acuerdo 014 vy - Ley 1287 . la atencién de | Decreto 2573
con el accesibilidad clima laboral. Decreto 2573 . ,
. 015 la ciudadania. Decreto 1008
estudiante para  personas
Ley 1712 L
durante su en condicién de
ciclo de vida MECI 1000 discapacidad
" | NTCGP1000 P '
Regulacion Acuerdo 014 vy | Medidas de Resistencia  al Decreto 2573
sobre los tipos | 015 prevencion cambio en la Modernizacién | Decreto 1078
de vinculacién | Directiva frente a | LEY 1523 implementacion | Decreto 2573 y capacidad | Decreto 1008
del personal | Presidencial No. | desastres de  proyectos tecnoldgica. Ley 1712
de la Entidad 09 naturales institucionales. CONPES 3975
Directiva
Presidencial
Medid d No. 09 Tramit
ec! as” € Capacidad .0 . Competencias Decreto 2573 rami es. con Ley 962
prevencion ) Directiva altos tiempos
instalada para la K . adecuadas para | Decreto 1008 Decreto
frente a | LEY 1523 i Presidencial de respuestas .
desastres atencion de la No 04 el desarrollo de | MECI 1000 por falta de Antitramites 019
naturales ciudadania. Decreto 1008 proyectos. NTCGP1000 Automatizacion BS 7799-3
MECI 1000
NTCGP1000
Sistema
Financiero Ley 1002
Robusto y [ NTC 27001
estable
Plan de Decreto 1078
recuperacion ISO/IEC TR 18044
antep desastres Decreto 1008
DRP CONPES 3995
NTC 27001




planes de | Acuerdo 03
conservacion ISO/IEC TR 18044
de documento | Ley 1712
digital a largo | CONPES 3920
plazo NTC 27001

CONPES

CONPES

Entrega de

Decreto 1008 de

informacién ISO/IEC
confiable, veraz 180442018
y completa. CONPES
ISO
BS
NTC 27001
BS
Plataforma ISO/IEC TR 18044
Financiera
Segura IS0
NTC 27001

3. ESTRATEGIA

3.1. Estrategia de la Compaiiia

ICETEX planteo su Plan Estratégico alineado con los lineamientos y compromisos sectoriales e
institucionales en materia de educacién hasta el afno 2030. Se tuvieron en cuenta los Objetivos de
Desarrollo Sostenible al 2030, el Plan Nacional Decenal de Educacion 2016 — 2026, el Plan Nacional de
Desarrollo 2018 — 2022 Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad, el Plan Sectorial de Educacion 2018
— 2022, la Reforma Integral de la Entidad, y el Plan Marco de Implementacién del Acuerdo de Paz.

Como resultado, ICETEX se plantea como propdsito superior “Impulsar Proyectos de Vida, brindando
las mejores alternativas para crear caminos incluyentes en la educacidn superior”. Este eje central de
las decisiones serd el filtro necesario para saber qué se emprende o qué se tiene que fortalecer a
través de los cuatro lineamientos estratégicos: Dar, Cuidar, Transformar y Conectar; que llaman a la
accion para construir la imagen mental del ICETEX que todos sofiamos a través del cumplimiento de la
visidn, que nos invita a “ser la primera opcion de los colombianos para el acceso y permanencia en la
educacion superior, a través de servicios agiles, flexibles, sostenibles y con enfoque diferencial”.

Ficha de la Entidad
Nombre de la Entidad Ospina Pérez — ICETEX
Estrategia de la Entidad

Propdsito Superior ) . .
incluyentes en la educacién superior.

Vision de la entidad . ) N . . . .
superior, a través de servicios agiles, flexibles, sostenibles y con enfoque diferencial.

Como respuesta a la necesidad de promover, al interior de entidad y a los grupos de valor, el propdsito
superior, los lineamientos estratégicos y la visidon; de manera sencilla, clara y en una sola imagen, se
estructuro la Mandala estratégica del ICETEX, que se establece como la representacion grafica de la
estrategia de la Entidad, presentada a continuacion.

El Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior, Mariano

Impulsar Proyectos de Vida, brindando las mejores alternativas para crear caminos

Ser la primera opcion de los colombianos para el acceso y permanencia en la educacion



La Mandala integra el Propdsito Superior, los cuatro (4) lineamientos estratégicos, la Vision y los cinco
(5) objetivos estratégicos que se constituyen en aspiraciones que ICETEX quiere lograr en el periodo
determinado entre los afios 2021 y 2024.

Lineamientos Estratégicos
Renovar y crear para mantenernos vigentes haciéndonos mas faciles, amigables y de
mayor impacto.
Entregar, de manera cercana y oportuna, un portafolio pertinente de servicios

Transformar

Dar . .
financieros
Cuidar Honrar con esmero cada uno de los compromisos adquiridos con nuestros grupos de
interés creando confianza y reciprocidad.
Conectar Generar y mantener una interaccidn continua y constructiva con nuestros grupos de

interés



Objetivos Estratégicos

e Fortalecer los procesos, la tecnologia, la cultura y el gobierno corporativo para atender las
necesidades de los usuarios y los lineamientos de las politicas publicas

e Diversificar la estructura de capital e innovar en el portafolio de servicios para responder a
las politicas publicas y a las diferentes necesidades y caracteristicas de los usuarios a lo
largo de su trayectoria educativa

e Robustecer el ecosistema de servicios digitales para mejorar la interaccion con los
usuarios, IES, cooperantes y demas aliados.

e Fortalecer la relacidon de la Entidad con sus colaboradores, usuarios y demas grupos de
interés

e Crear y consolidar una red de apoyo que asesore, acompaiie y dinamice el desarrollo
personal y profesional de los usuarios a lo largo de su trayectoria educativa.

Para el cumplimiento de los objetivos estratégicos se proponen diez (10) programas que
materializaran las intenciones de la entidad en cada area.

Objetivos Estratégicos
e Innovacion y Gestién del Conocimiento
e Gobierno Corporativo y Arquitectura Organizacional
e Transformacidn Cultural
e Diversificacion de Fuentes de Financiacion
e Nuevo Portafolio de Productos Financieros
e Revolucidn tecnoldgica
e Mejora de la Experiencia del Usuario
e Relacionamiento y Cooperacién Estratégica Territorial
e Modelo de Administracidon de Recursos de Terceros
e Comunidad ICETEX

En el sistema de Gestidon de la Calidad se encuentran identificados los procesos que soportan el
cumplimiento de la misidn y de la normatividad aplicable, los cuales se encuentra relacionados con los
objetivos estratégicos. Los procesos de la Entidad, que interactian para la realizacién de los productos
y servicios que se entregan a los clientes, se clasifican de la siguiente forma:

Procesos estratégicos: Aquellos de los cuales se orienta la gestion, proporcionan las directrices a
seguir para el cumplimiento de la misién institucional.

Procesos de Evaluacidn: Corresponde a aquellos que permitan monitorear y controlar el cumplimiento
de la misidn y objetivos de la entidad.

Procesos Misionales: Son todos aquellos que contemplan la realizacion del producto y prestacién del
xservicio, dirigidos a los beneficiarios potenciales y actuales de la Entidad.

Procesos de Apoyo: Corresponden a los procesos que brindan soporte a la realizacién del producto o
prestacion del servicio.

La entidad cuenta con 36 procesos que se consolidan en una estructura grafica de 16 macroprocesos
con la clasificacion anteriormente mencionada.



Los objeticos estratégicos se alinean a los Macroprocesos y Procesos de cada dependencia, y se
encuentran relacionados en las caracterizaciones de procesos que cada Area elabora.

Para visualizar la correlacidn entre los Objetivos, las Dependencias y los Macroprocesos, a
continuacién, se presenta el Modelo operativo de la entidad.



El mapa de capacidades es una estructura jerdrquica que contiene la definicion de todas aquellas
actividades que la empresa debe ser capaz de realizar para implementar un negocio

Como elemento central, que permite conectar el Mapa de Macroprocesos y el Mapa Estratégico, se
listan a continuacion todas aquellas actividades que la Entidad debe ser capaz de realizar para operar,
mejor conocidas como Capacidades Corporativas.

o Thowgre

CAP001 | Contribuir a la ampliacién de la cobertura educativa en la Oferta y Demanda

CAP002 | Divulgar los productos y servicios de Oferta y Demanda de manera segmentada por Publico estratégico
CAP003 | Generar confianza y seguridad en el sistema de control interno de la entidad

CAP004 | Facilitar el acceso y la financiacidn a la educacidn superior de la poblacidn vulnerable
CAPQOO5 | Contribuir en la Articulacion de la Politica Publica

CAPO006 | Captar, fidelizar, crecer y retener los Clientes

CAPO07 | Segmentar adecuadamente a los Clientes

CAPO008 | Crear una Experiencia de Servicio centrada en el cliente

CAPO009 | Contribuir a la alta Regionalizacidn de la educacion superior en Colombia

CAP010 | Contribuir a la internacionalizacidn de la Educacidn Superior en Colombia

CAP011 | Diversificar las fuentes de recursos co-financiados

CAP012 | Incrementar las fuentes de recursos

CAP013 | Gestionar proyectos financiados con la banca multilateral

CAP014 | Optimizar la rentabilidad acorde a las condiciones de mercado

CAP015 | Mantener niveles competitivos de Indicadores de Cartera y Rentabilidad

CAP016 | Contribuir a Asegurar la sostenibilidad de los servicios financieros

CAP017 | Mejorar el Gobierno Corporativo

CAP018 | Fortalecer las practicas de Auditoria




CAP019 | Garantizar a la entidad una adecuada y oportuna representacion judicial
CAP020 | Mitigar el impacto legal y reputacional

CAP021 | Garantizar una efectiva asesoria juridica

CAP022 | Mejorar los tiempos de respuesta y la calidad del proceso del Desembolso
CAP023 | Optimizar el proceso de Administracion de Cartera

CAP024 | Garantizar la Gestion de las Conciliaciones con las IES

CAP025 | Fortalecer la Gestién de Fondos en Administracion

CAP026 | Fortalecer el proceso de Otorgamiento

CAP027 | Gestionar los procesos de cobro preventivo, administrativo, perjudico y juridico
CAP028 | Fortalecer la Gestién Comercial

CAP029 | Fortalecer el proceso de comunicacidn externa

CAP030 | Fortalecer el sistema Integrado de Gestion

CAP031 | Gestionar la Estrategia

CAP032 | Fortalecer la Gestidn Presupuestal y Financiera

CAP033 | Optimizar el macroproceso de gestidn del talento humano

CAP034 | Optimizar el proceso de Adquisicidén de Bienes y Servicios

CAPO035 | Mejorar la Gestidn Administrativa de Servicios e Infraestructura

CAPO036 | Fortalecer el Sistema de Administracion de Riesgo de crédito

CAPO037 | Fortalecer el conocimiento del cliente de la entidad para SARLAF

CAP038 | Fortalecer el Sistema de Administracion de Riesgo de Mercado y Liquidez
CAP039 | Fortalecer el Sistema de Administracion del Riesgo Operativo

CAP040 | Gestionar la Seguridad de la Informacion

CAP041 | Fortalecer la Gestiéon Documental

CAP042 | Consolidar y optimizar la gestion de alianzas y convenios regionales, nacionales e internacionales
CAP043 | Fomentar una cultura de autocontrol

CAP044 | Contribuir o garantizar con calidad, un eficiente y efectivo servicio al cliente
CAP045 | Garantizar el servicio al Cliente Interno

CAP046 | Contribuir en la estructuracién de Productos y Servicios

CAP047 | Innovar en el portafolio de productos orientados a activos, pasivos y patrimonio
CAP048 | Innovar en el portafolio de productos y servicios a través de productos co-financiados
CAP049 | Apropiar herramientas Tecnoldgicas para el ejercicio de Auditoria

CAP0O50 | Convertir las tecnologias de informacion en una ventaja competitiva del negocio
CAP0O51 | Fortalecer competencias del recurso humano de la OCI

CAP0O52 | Asegurar el Talento Humano de la Organizacion

Para visualizar como cada Capacidad es absorbida por cada Dependencia y por cada Macroprocesos, a
continuacién, se presenta el Modelo de Capacidades:



3.2. Estructura Organizacional de TI

Para Gobernar de forma adecuada las tecnologias de Informacidn en la compaiiia, bajo la tutela de la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia, se establecieron las Direcciones de Operaciones y
Tecnologia que mancomunadamente y de forma colaborativa orientan sus capacidades y habilidades
profesionales al cumplimiento de los objetivos estratégicos y misionales. Ambas Direcciones cuentan
con Coordinaciones en las cuales distribuyen tanto al personal de planta, como al personal contratista
qgue amplia las capacidades para la gestion en los temas y asuntos para los cuales la planta de personal
no cuenta con funciones asignadas o que por su naturaleza se requiere atencion extraordinaria.

Asi pues, la ejecucion del PETIC es Gobernada por la Vicepresidencia de Operaciones y tecnologia, de



la cual a continuacidn, se presenta el organigrama.

3.3. Estrategia de TI

La estrategia de Tl se define en un ejercicio de Arquitectura Misional y Estratégica que se ve
sustentado en los objetivos estratégicos, los programas y los ejes de la reforma de transformacion.
Para lo cual se trazaron varios Hitos o Milestones, que tambein estardn relacionados con los proyectos

a desarrollar en la vigencia.

Estrategia de Tl

Desarrollar soluciones de tecnologias de la informacion (TICs), brindando todo el soporte en
WISCHECENIM términos de software y hardware, que soporten la operacion del ICETEX. Asi como garantizar la
continuidad de los servicios institucionales que son soportados en las TICs.

Vision de TI Proporcionar Servicios de Tecnologias de Informacion que sean innovadores

OBIJETIVO . .
ESTRATEGICO EJES REFORMA PROGRAMA Hito (milestone) de Impacto

1. Modelo de Cultura Organizacional presentado y socializado.

2. Instrumentos para valorar el grado de arraigo de los atributos o
comportamientos culturales del modelo de cultura organizacional
1.  Transformacién | aplicados.

cultural 3. Plan de intervencion formulados e implementados.

4. Obra de adecuacion de la infraestructura fisica para espacios
fisicos de trabajo compartido piloto ejecutada

A. Fortalecer los
procesos, la
tecnologia, la
cultura y el

gobierno 5. Modelo de Cultura Organizacional presentado

corporativo Gobernanzay 1. Proyecto de Ley Reforma Integral del ICETEX Aprobado.

para atender las estructura . 2. Diagnostico, Propuesta de Estructura, Propuesta de Carga y
necesidades de 2. . Gobierno Manual de Funciones y Competencias Laborales realizados.
los usuarios y corporativo Y (Redisefio)

arquitectura

los lineamientos R
organizacional

de las politicas

3. Manual de contratacion del ICETEX ajustado.
4. Analisis y ajustes a los estatutos y cddigo de buen gobierno

publicas presentado.
3.  Innovacién vy | 1. Conocimientos clave y procesos de los programas, proyectos y
gestion del | planes de la entidad recopilados.

conocimiento 2. Sistema de gobierno de datos implementado




3. Sistema de de la informacién estadistica

implementado.

gestion

4. Esquema de convocatorias 3D (Desafio, Datos y Dinero) para
generar conocimiento en conjunto con IES implementado.

5. Modelo Bl y BA Implementado

6. Mejora y simplificacion de procesos implementada

7. Convocatorias 3D fase 2 ejecutada

8. Convocatorias 3D fase 3 ejecutada

9. Convocatorias 3D fase 4 ejecutada

B. Diversificar la
estructura de
capital e
innovar en el
portafolio de
servicios para
responder a las
politicas
publicas y a las
diferentes
necesidades y
caracteristicas
de los usuarios a
lo largo de su
trayectoria
educativa

Financiaciony
caracteristicas de
Portafolio de
servicios.

4. Diversificacion de
fuentes de
financiacion

1. Estructuracidn, colocacién y emisién de oferta publica de los
Bonos Ordinarios Sociales del ICETEX — Segunda emisién Por un
monto de hasta quinientos mil millones de pesos moneda legal
colombiana (COP$500.000.000.000).

2. Evaluaciéon y andlisis de nuevos actores para el fondeo que
permitan ofrecer a los beneficiarios mejores tasas de interés y
fuentes segmentadas de acuerdo con las metas de colocacion y
nuevas lineas que se ofrezcan a los beneficiarios presentada.

3. Estructuracion, colocacion y emision de oferta publica de los
Bonos Ordinarios Sociales del ICETEX — Tercera emisiénPor un
monto de hasta quinientos mil millones de pesos moneda legal
colombiana (COP$500.000.000.000).

4. Estructuracion, colocacion y emision de oferta publica de los
Bonos Ordinarios Sociales del ICETEX — Cuarta emisidon Por un
monto de hasta quinientos mil millones

5. Nuevo portafolio

1. Nueva politica de crédito, fondos, alianzas y cooperacion
internacional aprobada en Junta Directiva.

2. Proyecto de Ley aprobado, que permita condonacién de

de servicios | capital, FCI, beneficios tributarios y tasa preferencial.
financieros 3. Nuevo portafolio de ICETEX presentado a los grupos de interés.
4. Nuevas lineas y programas operando.
5. Fabrica de crédito digital implementada
C. Robustecer el 1. Plataforma de Interoperabilidad implementada
ecosistema de 2. Herramienta PPM implementada.
servicios 2. Automatizacion Robética procesos implementada.
dlgl_tales [FEIE . | 3. Portal Transaccional implementado.
!'nejorar' ) la Trans(,if'ormlacmn _6|_ g Revolucion 4. Datalake ICETEX Implementado.
|nteraccu.)n con Igita ecnologica 5. BigData de la entidad Implementada.
los usuarios, IES, - o Y, -
6. Herramienta de visualizacién y autorizacién de giros
cooperantes y )
, implementada.
demas 3. — — - -
aliados. 7. Tramites y servicios en el portal transaccional implementados.
1. Nuevo modelo de gestion de recuperacién de cartera
7 Mei de | implementado.
’ ‘eJo.ra A Py Estrategia de focalizacion del producto y personalizacién de la
Experiencia de .
. oferta de valor implementada.
Usuario — P - -
3. Planes de accion Educacidn Financiera ejecutada.
D. Fortalecer la 4. Ecosistema de comunicacion digital disefiado.
relacion de la , 1. Politica de cooperacidn institucional elaborada en
. Guia, Apoyo, . L.
Entidad con sus g implementacion.
Informacion y —
colaboradores, . 2. Documento de la reglamentacion de los programas de la
; Servicio al 8. Programa de| ¢
usuarios y . . ) oficina aprobado.
dems Estudiante Relacionamiento vy — -
emas  grupos c ., 3. Manual de la politica de cooperacion del ICETEX
de interés ooperacion implementado.

Estratégica
Territorial, Nacional
e Internacional

4. Proyectos de cooperacidon académica, técnica, cientifica y
cultural del ICETEX desarrollados

5. Marco juridico interno para suscribir convenios ajustado.

6. Guia para el acompafiamiento transversal a la entidad en
relacionamiento, cooperacion e internacionalizacion elaborada.




E. Crear y
consolidar una
red de apoyo
que asesore,
acompaiie y

dinamice el
desarrollo
personal y

profesional de
los usuarios a lo
largo de su
trayectoria
educativa.

9. Nuevo modelo de
administracidn de
recursos de terceros

1. Modelo de gestién de recursos de terceros aprobado JD.

2. Propuesta de actualizacién de procesos como lo son el
otorgamiento de créditos a través de recursos de terceros,
legalizacion y renovacion, condonaciones y liquidacién de Fondos
en Administracion presentada.

3. Definicién de la estructura administrativa — operacional para la
administracion de recursos de terceros y la liquidacion de Fondos
en Administracidn presentada.

4. CORE Fiduciario implementado.

10. Comunidad
ICETEX

1. Plan para vinculacién, participacion y fidelizacion de
participantes en Comunidad ICETEX (Modelo de red)
estructurado.

2. Ruta de acciones para el fomento de permanencia de usuarios
en programa de educacion superior en conjunto con las IES
definida.

3. Plan de fidelizacion para los participantes de Comunidad
ICETEX disefiado

4. Capitulos o nodos de participantes de Comunidad ICETEX
(Becarios internacionales, fondos, territoriales, IES) creado.

5. Plataformas digitales para el seguimiento, medicién vy
monitoreo de los participantes en los programas y/o proyectos
de Comunidad ICETEX integrado.

6. Oferta consolidada en la entidad de productos y servicios
integrando las lineas de acciéon y metodologias de Comunidad
ICETEX.

3.4. Arquitectura Empresarial
El Plan Estratégico de las TIC se enmarco en un modelo de trabajo para la Arquitectura Empresarial
(AE), que toma su base en la metodologia disefiada por el MinTic para los ejercicios de AE.

En el modelo de trabajo se definieron 11 entregables que se desarrollan a través de 23 tareas o pasos
que estdn alineados al procedimiento de Gestiéon de Requerimientos y Desarrollo de Soluciones
Tecnoldgicas; que es la base para analizar toda posible nueva solucién que se preste desde la Direccion
de Tecnologia. Los entregables también estdn alineados a la metodologia de proyectos definida por la

oficina de proyectos (PMO).

Con el fin de garantizar que el desarrollo de todos los proyectos y ejercicios de la Direccidon de
Tecnologia se encuentren alineados con las definiciones misionales y estratégicas, tanto de la
direccion como de la institucidn, se definid el Procedimiento de Arquitectura Empresarial, cuyo flujo




de trabajo se muestra a continuacion.

Con el Procedimiento de Arquitectura Empresarial se refuerza que los proyectos en ejecucion, y las
iniciativas nuevas que se formulen, se mantengan alineados a los objetivos misionales y a la estrategia
del drea y la compaifiia. Asegurando que siempre se realicen ejercicios formales y estructurados.

3.4.1. Visién de la Arquitectura
Dentro del plan uno de los elementos mas importantes es la modernizacion tecnoldgica, apuesta que
enmarca el desarrollo del presente PETIC.

Asi mismo este plan toma como lineamientos generales y estratégicos los principios institucionales
como la Misién y la Visidon en donde se observa que para lograr alcanzar los objetivos estratégicos es
necesario contar con una operacion financieramente sostenible, mediante un modelo de gestion
efectivo, basado en tecnologia de punta y operada por personas altamente calificadas, con el fin de
lograr la satisfaccion de nuestros clientes.

Dado lo anterior, el ICETEX propenderd a la modernizacién tecnoldgica de tal forma que cualquier
iniciativa estratégica siempre contara con una evaluacién y acompafamiento del equipo de
Arquitectura. Por definicidn, los dominios y funciones que debera ejercer el equipo de arquitectura se
estructuran con los equipos de la Direccién de Tecnologia, de la siguiente forma:

Grupo para la construcciéon y mantenimiento del PETIC

Area Funcién ‘ Dimension AE

Direccion de Tl Garantizar que las acciones y mejoras propuestas estén alineadas con ‘ Arquitectura




Gerencia de Proyectos

Arquitectura Empresarial

Arquitectura de Informacion

el Plan estratégico Institucional de ICETEX.

Coordinar, hacer seguimiento y verificacion de la implementacion de
los proyectos definidos, controlando y gestionando los riesgos y costos
asociados.

Orientar la planeacidn, estructuracion y priorizacion del PETIC y de los
ejercicios de arquitectura empresarial de ICETEX.

Definir 'y mantener las arquitecturas que representan el
almacenamiento de la informacion y los datos de ICETEX

Definir y mantener las arquitecturas que representan todos los

Misional

Planeacion de la
arquitectura

Planeacion de la
arquitectura

Arquitectura de

| laInformacion |

Arquitectura de

elementos de infraestructura de Tl que soportan la operacion de la |[[EINEES Q]!
institucion de ICETEX Tecnologica

Arquitectura de Infraestructura

Definir 'y mantener las arquitecturas que representan los
componentes de [l Arquitectura de

Sistemas de
Informacion

Arquitectura de Sistemas sistemas de ICETEX, asi como las interacciones entre estos y la relacion
con las arquitecturas misional, de informacion y de infraestructura de
TI.

Velar por la adopcion del modelo de Seguridad y Privacidad de |a Ao Re (S
Informacién. Definiendo y manteniendo los controles necesarios Seguridad
Orientar la gestion del cambio y de los grupos de interés, para
desarrollar una cultura o comportamientos culturales que faciliten la
adopcion y uso de las arquitecturas objetivo definidas, asi como en la
construccion de la capacidad de arquitectura empresarial en ICETEX

Seguridad de Tl

Usoy
Apropiacion de
la Arquitectura

Gestion del Cambio

3.5. Modelo Estratégico TI

La estrategia de Tl siempre estara soportada por los dominios de Arquitectura definidos por el MINTIC;
Infraestructura de TI, Sistemas de la Informaciéon e informacién. Sobre dichas arquitecturas se vera la
ejecucion del portafolio de Proyectos que siempre propendera a la optimizacion de las arquitecturas
mencionadas. La ejecucion diaria de los ejercicios de Tl esta orientada por los procesos del area que se
condensan en tres (3) pilares: Gestion de Tl, Desarrollo de Soluciones de Tl y Calidad de TI. Finalmente,
la vision del drea siempre se vera definida por los ejercicios de Arquitectura en los dominios Misional y
Estratégico.




4. SERVICIOS Y PROCESOS DE TI

4.1. Servicios de TI
Teniendo en cuenta la definicién del Marco de Referencia de Arquitectura del MinTIC, se identifican 46

servicios de Tl que permiten una eficiente implementacion de las capacidades del ICETEX.

Los Servicios Activos, actualmente estan divididos en 2 Dominios: 20 Servicios pertenecen al dominio
de Infraestructura Tecnoldgica y los 23 restantes pertenecen al dominio de Sistemas de la Informacién.
El Catdlogo de Servicios también contiene 3 Servicios que fueron retirados y suspendidos, que
pertenecian al dominio de Sistemas de Informacidn.

De los Servicios activos: 32 responden a las necesidades de los clientes usuarios Internos de la
Direccién de Tecnologia, 5 responden a las necesidades de usuarios Externos a la Direccidn de
Tecnologia, y 7 mas son de ambas naturalezas.



Los Servicios de Tl estan bajo la responsabilidad de un Area: 23 Servicios son responsabilidad del Area
de Infraestructura Tecnoldgica, 19 Servicios son Responsabilidad del area de Sistemas de Informacién
y Existe 1 servicio a cargo del Area de Correspondencia.

Los 44 servicios que se encuentran operativos estan priorizados de forma que 12 son Criticos, 11 de
Criticidad Alta, 10 de Criticidad Media y 10 de Criticidad Baja.

Los detalles de cada Servicio, junto con sus ANS, se encuentran consignados en el Catalogo de



Servicios de Tl; llamado MAE.LI.ASI.04 segun los lineamientos de Arquitectura Empresarial.

Con respecto a las integraciones existentes entre aplicaciones, se inicid el levantamiento de la
informacién correspondiente, identificando las integraciones para las siguientes aplicaciones:
Apoteosys, C&CTex, CoreFX, Kactus, Mercurio y Cosmos CRM, del cual se detalla la cantidad de
integraciones con sistemas internos/externos en el siguiente grafico:

Estas integraciones se visualizan a nivel aplicaciones con las que debe intercambiar informacién cada
aplicacion. Las aplicaciones estdn ubicadas en el eje X del grafico y los bloques representan las
integraciones.

Se evidencia una alta cantidad de integraciones en las dos aplicaciones misionales mds criticas, las
cuales son CoreFX (con 9 integraciones en uso actual identificadas) y C&CTex (con 15 integraciones
actualmente identificadas), debido a la alta concentracién de la informacidon de los procesos
misionales de ICETEX en estas. El sistema ERP Apoteosys también juega un papel crucial en la criticidad
de sus integraciones, ya que su informacidon es requerida constantemente por CoreFX vy las
herramientas que conforman el sistema C&CTex.

Con respecto a las integraciones actuales con aplicaciones externas, se cuentan integraciones a través
de diferentes mecanismos, como intercambio de archivos planos, uso de servicios web y conexiones a
bases de datos (dblinks), las cuales destacan: La unidad para la atencién y reparacion y reparacion
integral a las victimas, la Superintendencia financiera, el ministerio de educacién nacional, la direccidn
de impuestos y aduanas nacionales, el departamento para la prosperidad Social, CIFIN y DECEVAL.



4.2. Modelo Operativo de TI (Procesos)

La operacién del Area de Tecnologia parte del Objetivo Estratégico A2: “Convertir las tecnologias de
informacién en una ventaja competitiva del negocio”, se constituye a través del Proceso de Apoyo A7-
1: “Gestionar los Servicios Tecnoldgicos”, y se apalanca con 19 capacidades. Para soportar las

capacidades se tienen definidos 15 procedimientos, listados a continuacion.

ID FECHA
PROCEDIMIENTO EECCERIBIENIO L0 VIGENCIA
A7-1-02 Catalogo de servicios Tl Vigente 30/12/2019
A7-1-03 Gestidn de Peticiones Tl Vigente 30/12/2019
A7-1-04 Gestion de Requerimientos de soluciones Vigente 14/02/2020
A7-1-05 Gestion de accesos y retiro de servicios Vigente 30/12/2019
A7-1-07 Gestidn de Peticiones Tl Vigente 30/12/2019
A7-1-08 Revision Logs Vigente 30/12/2019
A7-1-09 Activos y configuracion de Tl Vigente 2/06/2020
A7-1-10 Gestion de backups Vigente 7/02/2020
A7-1-11 Pruebas de vulnerabilidad Vigente 10/07/2020
A7-1-12 Control de cambios y despliegue Vigente 15/05/2020
A7-1-13 Gestidon de Incidentes Vigente 14/11/2019
Asignacién / retiro de accesos a sistemas de | .

A7-1-14 inffrmaciér{ JIES e IES ORI Vigente | 31/07/2015
A7-1-17 Publicacion datos abiertos Vigente 12/10/2016
A7-1-18 Migracion de datos Vigente 4/12/2019
A7-1-19 Arquitectura Empresarial Vigente 2020




Al igual que la estrategia corporativa, el Modelo Estratégico del Area de Tecnologia posee un mapa de

capacidades que es absorbida por los diferentes procedimientos. A continuaciéon, el modelo de
Capacidades

4.3. Procesos Apalancados por TI

Es importante recordar que la compafiia posee 15 Macroprocesos y 36 Procesos, los cuales se
apalancan de diferente forma por los servicios de TI. Para desglosar las interacciones se elabord la
matriz de Servicios VS Procesos, alojada en el repositorio de Arquitectura Empresarial, de la cual se



puede extraer la Relacion de Apalancamiento de Servicios (en Dominios) a los Macroprocesos, y la
Cobertura de Procesos y el Apalancamiento de Procesos VS Servicios de TI.

Relacion de Apalancamiento de Servicios (en Dominios) a los Macroprocesos

Apalancamiento de Procesos VS Servicios de Tl

La estrategia de la compafiia se categoriza a los Procesos en Misionales, Estratégicos, de evaluacion y



de Apoyo. Actualmente la mayoria de los Servicios Tecnolégicos estan destinados a apalancar los
Procesos Misionales y de Apoyo; siendo los Procesos de Apoyo apalancados por 49 Servicios del
Dominio de Infraestructura y 21 del Dominio de Sistemas de Informacién, y los procesos Misionales
por 48 Servicios del Dominio de Infraestructura y 28 del Dominio de Sistemas de Informacioén.

Los Servicios que mas Procesos apalancan son, en orden de mayor a menor: Paginas Web ICETEX,
Microsoft Office, Internet/Redes, Core FX, C&CTEX y Apoteosys.

La relacion de los Macroprocesos que mas son cubiertos por Servicios de Tl y los Procesos que mas son
cubiertos por Servicios de Tl se presenta a continuacion:

Tipo de Proceso Macro-Proceso Servicios de Tl



Infraestructura Tecnoldgica  Sistemas de Informacion

Misional
Gestion de recuperacion y cumplimiento de obligaciones 10 12
Apoyo Gestion financiera 17 10
Estratégico Gestién y administracion del riesgo 11 10
Misional Otorgamiento de productos 20 8
Misional o, .
Gestion de operaciones 10 6
Top 5 Macro-Procesos que mds son cubiertos por Servicios de Tl
P .
Tipo de Proceso MacroProceso Proceso nfraestrflc_t ura Sistemas _a{e
Tecnoldgica Informacion
Misional Ges.tién. de recuperacion y cumplimiento de Gestion de recuperacion de 5 3
obligaciones cartera
Misional Gestion de operaciones Administracion del TAE 4 3
Misional Otorgamiento de productos Otorgamlen.to de , . 6 2
programas internacionales
Misional Gestion del servicio Atencion al cliente 5 2
Misional Otorgamiento de productos Otorgamiento de crédito 5 2

Otorgamiento de crédito a
Misional Otorgamiento de productos través de la administracion de 5 2
recursos de terceros

Gestion de Riesgo de lavado

Estratégico Gestion y administracion del riesgo de activos y financiacion del 3 4
terrorismo
Estratégico Gestion y administracion del riesgo Gestion de Riesgo de mercado 2 3
Apoyo Gestion financiera Gestion de Inversiones 7 3
Apoyo Gestion financiera Gestion contable y tributaria 3 3
Apoyo Gestion de asuntos legales y juridicos Rep res’en.t ac’io'.n LRI 5 1
asesoria juridica
Apoyo Gestion de adquisiciones y contratacion Gestion Contractual 8 0

Procesos que mds son cubiertos por Servicios de T/

4.4. Evaluacion de Servicios
Con el Catdlogo de Servicios, el impacto que tienen en los procesos apalancados y los datos que
arrojan la operacion de Tl se procede a calificar y evaluar cada servicio.

Evaluacion de Servicios

Calificacion Calificacion

Calificacion | Calificacion | Calificacion Tiempo del nivel de .
Nombre . . .. Cantidad de ie ez
Costos # de casos  nivel de ciclo de complejida Calificacion
del P I ~ cee ., Procesos . . Extremos
Servicio ultimo afio | ultimo aifo criticidad atencion d de Apalancados servicio
[0-10] [0-10] [0-10] del servicio solucion p
[0-10] [0-10]
Unidades
Comparti
S01 | das 0.0 9 5 11 6 0 5
(FileServ
er)
spp | Directori 0.0 2 3 7 5 0 3
0 Activo
iz || ey 10.0 5 3 7 4 19 5
Redes




Administ
racion de
S04 | Equipos 0.2 0 5 11 6 2 4
de
Cémputo
S05 meres“’ 0.4 8 5 9 0
Correo
S06 | Electréni 0.0 8 5 10 6
co
so7 | Bases de 0.5 7 3 -26 0
Datos
S08 | Antivirus 10.0 10 5 9
S09 | VPN 10.0 10 7 11 9
S10 | Telefonia 10.0 9 5 10
Administ
rador de
S11 . 0.0 10 3 4 -2
Servidor
es
Microsoft
S12 Office 0.9 8 5 9 5
Paginas
S13 | Web 1.0 8 4 0 -3
Icetex
Certifica
S14 | dos 0.0 10 9 5 0
Digitales
S15 | Deceval 0.0 10 1 -54 -6
s16 | Colombia 0.0 10 9 5 0
Cientifica
Sy || Commad 0.0 10 9 5 0
ad
S18 | Becasser 0.0 10 9 5 0
S19 Ll 0.0 10 5 9 7 1 5
Cosmos
App
S20 | Mesa de 0.1 10 5 10 4 6 5
Servicios
Kactus -
S21 Ofelia 0.1 10 5 4 5 2 4
522 ?p"teosy 0.1 6 3 6 6 16 2
S23 | C&CTEX 0.0 3 4 6 -15 9 0
S24 | Orion RETIRADO
S25 | Sevinpro 0.1 10 3 7 6 4 4
IG
S26 Metrica 0.1 10 9 5 0 2 4
Formato
Biable -
S28 | Reportea RETIRADO
dores
S29 | Bizagi 0.0 10 3 4 -37 2 -3
Doc
Manager
S30 | - 0.0 10 7 9 9 2 6
Inproces
S




SE etbe 0.0 10 4 9 -39 3
Isos
Acuerdos

S32 [Net] 0.0 10 3 9 -37 -2
Formular

S ios .Net RETIRADO
Cuentas

S34 | abandon 0.0 10 5 8 -6 3
adas

S35 | Cobol 0.0 10 5 -1332 -225

S36 | Core FX 0.0 4 5 101 114 9

S37 | Vigia 0.0 10 7 -23

S38 | Tutelas 0.0 10 9 5 0

S39 | Digiturno 0.0 10 9 5
Segurida

S40 dl ‘s 10.0 10 9 5 0 6
Informati
ca

S41 | Mercurio 0.0 10 7 -3 10

S42 | TAE 0.0 10 9 5 0 2
BLOOMB

S43 ERG 0.0 10 9 5 0 2 4
COMITE.

S44 NET 0.0 10 9 5 0 4
ESTADO

S45 CUENTA 0.0 10 9 5 0 4
REVISIO
N

S46 DOCUME 0.0 10 9 5 0 4
NTAL

La evaluacion de los servicios arroja que existen 2 Servicios cuyas calificaciones representan extremos
dentro del comportamiento:

El servicio S35 (Cobol) obtuvo una calificacion negativa de -257, dada por lo que representa el mal
comportamiento en el tiempo de Atencion del servicio y la excesiva demora en proveer una solucion a
cada atencion.

El servicio S36 (Core FX) obtuvo una calificacion positiva de 39, obtenida por el excelente
comportamiento, en tiempo, al momento de atender una solicitud del servicio y la poca demora en
proveer una solucién a cada atencién.

A excepcidn de 6 Servicios, los demds presentan una calificacién normal que orienta los trabajos de
optimizacidon y mejoramiento continuo. Sin embargo, los 6 servicios que requieren trabajos urgentes
dada su mala calificacién son: S15 (Deceval), SO7 (Bases de Datos), S29 (Bizagi), S31 (Desembolsos),
S32 (Acuerdos.[Net]) y S23 (C&CTEX).



Calificacion de Procesos Apalancados por Servicio
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En el 2020 se realizado una encuentra de satisfaccién para validar la oportunidad de mejora de la DTI
con respecto al servicio prestado a través de todas las dependencias. Se encuestaron 303 lideres de
procesos y de dreas que ayudaron a entender el grado de satisfaccién con los sistemas y herramientas
informaticas disponibles. Y el grado de satisfaccion al apoyo y capacitacion recibidas para el buen uso
de los sistemas informaticos.

Como resultado se identificaron 4 dreas que requerian mejora en su atencion y capacitacion. Dichas
areas son: Oficina de Relaciones Internacionales, Grupo de Crédito, Oficina de Control Interno y la

Oficina Comercial y Mercadeo.



—-—En términos generales, ¢,como calificaria su
grado de satisfaccion conlos sistemas y
herramientas informaticas que tiene
disponibles?

- ;Como evaluaria el apoyo, la capacitacion
que ha recibido en el buen uso de los
sistemas informaticos de los que hace uso?

++ &+ Conteo uso de Aplicaciones

5. DOFA

Al analizar los factores externos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos y normatividad vigente
gue afecta la entidad publica, se extracta la siguiente matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas
y Amenazas. Esta matriz siempre serd tenida en cuenta para evaluar cada iniciativa o futuro proyecto.

Habilitadores Barreras

Fortalezas Debilidades

1. Experticia en los procesos de crédito educativo y su | 1. Diferentes tipos de vinculacion del personal de la
operacion tanto en el negocio como en la tecnologia. Entidad y clima laboral.

2. Mayor uso de redes sociales para la divulgaciéon de
productos y servicios, asi como para generar contacto | 2. Falta de modernizacion y capacidad tecnoldgica.
directo con el beneficiario.

3. Alto volumen de actividades operativas que

3. Se cuenta con un nuevo modelo de servicio. . e
tienden a ser repetitivas.

4. Claridad al momento de Implementar herramientas
digitales para un proceso.

5. Informacién histérica de la entidad para el
desarrollo de nuevos productos Yy servicios

4. Tramites con altos tiempos de respuestas.

5. Resistencia al cambio en la implementaciéon de
proyectos institucionales.

innovadores.
6. Participacion en eventos académicos y ferias|6. Carencia en competencias blandas para el
nacionales e internacionales. desarrollo de proyectos.

7. Desarticulacion entre las areas que participan en
los procesos.

8. Falta de claridad en la comunicacién horizontal y
vertical tanto interna como externamente.

9. Carencia de construccién y de claridad en las
arquitecturas de todos los dominios.




Oportunidades Amenazas

1. Desercion académica de estudiantes en la
1. Plan Nacional de Desarrollo 2018 - 2022. Educacion superior y el programa Ser Pilo Paga,
Generacion E.

2. Lineamiento de innovacion publica para un pais

moderno (PND). 2. Disminucion de matriculas en IES.

3. Rechazo por parte de los estudiantes a modelos de

3. Ingreso de Colombia a la OCDE. . L. . .
financiacion de la educacion superior.

4. Mayor oferta y competencia entre las
instituciones financieras (disminucién de los costos
de servicios financieros, premios, entre otros).

4. Demanda de Educacion Superior por parte de
poblacién del posconflicto.

5. Estructuracion de holding estatal financiero en

. 5.Incremento de ataques cibernéticos en el mundo.
Colombia.

6. Dificultad de acceso a tecnologia y redes en zonas

6. Transformacion digital e Industria 4.0.
apartadas.

7. Lineamientos de politica gobierno digital.

8. Incremento en el uso de herramientas digitales por
los jovenes.

9. Generacion de APP para que el ciudadano acceda a
los productos y servicios de las entidades.

Origen Externo

6. CARACTERIZACION DE USUARIOS

Con el fin de mejorar los servicios, de acuerdo con la Politica de Gobierno Digital, e identificar
estratégicamente los grupos de usuarios a los que se debe buscar una mejoria, se realiza la
caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados de los servicios que presta la entidad utilizando
la metodologia de la Politica de Planeacion Institucional del Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion
(MIPG).

6.1. Usuarios Internos
Para identificar la necesidad de esfuerzo de trabajo y su idoneidad para la compaifiia, se realizd la
caracterizacién de los usuarios internos de la entidad.

Caracterizacion de Usuarios de la

Categoria Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente ?2::{(3
Comportamiento | o cedimiento 1 1 1 1 1 5
organizacional | .-

' Cobert
Geograficas obertura 1 1 1 0 1 4
geografica
Geograficas Dispersion 1 1 1 0 1 4
Geograficas Ubicacién principal 1 1 1 0 1 4

Tipo de ciudadano,

(palierty L usuario o grupo de 1 0 1 1 1 4

organizacion , .

& interés atendidos
Tipolo_gla_, de | canales de atencion 1 0 0 1 1 3
organizaciéon disponibles

Tipologla —de . 0 0 1 1 0
organizacién Industria

Responsable de Ia
interaccién (Gestor 1 0 0 1 1 3
del procedimiento)

Comportamiento
organizacional




T1polo'gla.’ de Tamano de la 0 1 1 0 0
organizacion entidad
Tipologia de | Fuente de recursos

Ay A . 0 0 1 0 1
organizacion (Origen del capital)
Tipolo'gia ., de Organizacion/Sector 0 0 1 1 0
OLEILIZICION del cual depende

Gracias a la cateterizacién se identificaron 47 areas en la compaiiia, cuyas necesidades son atendidas
por 8 grupos de especialistas.

Dentro de los casos radicados en el 2018, se caracterizan dos (2) tipos de formas de atencion:

Incidentes: Es cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa, o
puede causar una interrupcién de este o una reduccion de la calidad de dicho servicio.

Llamadas de Servicio: Es una peticion de un usuario solicitando informacion, asesoramiento, un
Cambio menor o que se le conceda acceso a algun servicio de TI.

Se identifico que el 55% correspondieron a Incidentes y el 45% restante a llamadas de servicio. Aunque
la diferencia entre las necesidades reportadas no es mucha, se requiere trabajaren soluciones causa
raiz para bajar la tasa de incidentes respecto a la de llamadas de servicio.

Para identificar las dreas que requieren planes de accién, la caracterizacidén se orientd a identificar la
Tasa de Radicacidn de Incidentes por area; donde destacan la Vicepresidencia de fondos en



administracién y la Zona Centro. Existen dos (2) grupos de usuarios cuyo trabajo se debe revisar: El
Grupo Sistemas de Informacidn y la Direccién de Tecnologias; esto dado que estan entre los grupos de
usuarios que mas incidentes radican, lo que indica que Tl puede estar incurriendo en reprocesos o se
estan desplegando en produccidén errores que deberian haberse corregido antes de la puesta en
marcha de dichos servicios tecnolégicos.

Respecto a las llamadas de servicio, se identificd que los grupos de usuarios que mads radican casos
son: Vicepresidencia de Fondos en Administracién y la Vicepresidencia de Operaciones y tecnologia.
Estos grupos deben ser evaluados para identificar oportunidades de mejora y establecer planes de
accién para mejorar el servicio.

Para los casos radicados en el 2018, y con el fin de identificar la perspectiva con la cual se deben
generar planes de accidn, se calcularon por Area las Tasas de Mayor Impacto, Mayor Urgencia y Mayor
Prioridad, tanto de los incidentes como de las Llamadas de Servicio.



TASA DE AREAS CON MAYOR IMPACTO - TASA DE AREAS CON MAYOR URGENCIA -

Incedentes Incedentes
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Al analizar las Tasas de Mayor Impacto, Mayor Urgencia y Mayor Prioridad, se establecié el Top 7 de
las Areas con mayor indice de Atencién, donde claramente destaca el Grupo de Sistemas de
Informacién por tener Tasas de Urgencia y Prioridad demasiado altas con relacién al Impacto.



TOP DE AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION

AREAS IMPACTO URGENCIA PRIORIDAD TOTAL
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN ADMINISTRACION 51% 47% 42% 3
ZONA CENTRO 37% 19% 33% 3
GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO 31% 26% 27% 3
DIRECCION DE COBRANZAS 23% 14% 17% 3
GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA 22% 16% 17% 3
DIRECCION DE TECNOLOGIA 21% 9% 18% 3
GRUPO SISTEMAS DE INFORMACION 12% 93% 98% 3
GRUPO CREDITO 17% 0% 14% 2
GRUPO DE DESEMBOLSOS 16% 0% 13% 2
DIRECCION DE CONTABILIDAD 21% 0% 16% 2
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA 0% 8% 7% 2
OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO 0% 6% 6% 2
GRUPO DE CONCILIACIONES 10% 0% 0% 1
DIRECCION DE TESORERIA 0% 3% 0% 1

6.2. Usuarios Externos
Para identificar el Publico Objetivo del ICETEX se establecié una clasificacién de clientes y Grupos de

Interés ante los cuales la entidad presta Servicios y emite Comunicaciones.



Para conocer la Audiencia generacional actual, se tomd en cuenta la Investigacion desarrollada por la
Escuela de Publicidad de la universidad y la agencia Sancho BBDO, recopilada en el libro “1218
Centennials”, publicado en el 2019. El estudio aporta valor sobre las dinamicas de consumo, los
intereses y las posturas sociales de los jovenes colombianos entre los 12 y los 18 afios, los primeros
nativos digitales del pais.



El publico objetivo también se delimito con base a las cifras extraidas de los créditos adjudicados a las
Audiencias identificadas, en las diferentes lineas de crédito otorgadas, entre el 2018 y 2019.

Millenials entre 18y 25  Millenials entre 26 y 35 Generacion X entre 36 y

Centennials <18 afios anios afios 49 Baby boomers > 50 afios
Capacitacion Idiomas 0,00% | 20,67% - | 8,87% 0,31%
Posgrado Exterior 0,06% 12,47% 16,55% 1,26%
Posgrado Pais 0,00% 10,77% . 2,72%
Pregrado Corto Plazo
100% 10,01% |_7aase 13,46% | 2,16% 0,22%

Pregrado Mediano Plazo
30% I ll}i33% - I 8,95% 1,33% 0,10%
Pregrado Mediano Plazo

405 I]lIQO‘}E - I 7,68% 0,92% 0,06%

Pregrado Mediano Plazo

60% 9,545 8,37% 1,02% 0,05%

Tt Eliges 0% 16,27% 10,14% 1,64% 0,15%

Td Eliges 25% 11,13% 14,13% 2,41% 0,15%

Zonas Especiales 10% 14,29% 67.53% 15,58% 2,60% 0,00%
B

Finalmente se plasmd la caracterizacién en un tablero Inteligente con el que se pueda medir en
tiempo real el impacto para toda la poblacidn, teniendo en cuenta todos los valores de:

e Edad

e  Grupo étnico

e Regidn

e Beneficio o Subsidio obtenido
e |ES

e Programa Académico

Con base a dichos valores se estructuran los modelos prospectivos de cada convocatoria.

7. TENDENCIAS TECNOLOGICAS

Teniendo identificadas las oportunidades de mejora que poseen tanto los Servicios como su
Operacién, y con el fin de enfocar los esfuerzos y apalancar las mejoras con tecnologia: Se realizd una
revisién de tendencias tecnologias en la que se encontrd que 24 de los 43 servicios activos definidos



cumplen con las tendencias tecnologias que se desean tener implementadas. Los servicios restantes
corresponden al dominio de Infraestructura, que esta alineado con la tendencia de Cloud Computing.

Para el andlisis de las tendencias se tomaron 3 grupos con los que se identificd si el Servicio estd en
Construccion, Ejecutdandose o en Evaluacion.

8. MATRIZ DE HALLAZGOS Y BRECHAS

Con base a los datos recopilados por la mesa de servicio y los andlisis de los Analistas de negocio en
cuanto a Requerimientos solicitados, se identificaron y consolidaron los hallazgos y brechas a
continuacién presentados:

Catalogo de Hallazgos y Brechas

Hallazgos Brechas

Proyecto
en
Impacto | ejecucid

Tiempo

estimado | Comienzo
n total

Servicio | Servicio Descripcion del hallazgo [SL, NO]

Nombre de
Proyecto | Proyecto




HO1

SI_20

Mercurio

Cambio de la plataforma debido
a la plataforma no cumple con
todo lo estipulado en tablas de
retencion documental entre
otros adicional se quiere
estandarizar igual que otras
entidades del estado con la
herramienta ORFEO, que es Este
software publico permite
incorporar la gestion de los
documentos a procesos de
cualquier organizacion,
automatizando procedimientos,
ahorrando tiempo, costos y
recursos y ejerciendo control
sobre los documentos.

Actualmente esta siendo
utilizado y/o implementado en
muchas entidades tanto publicas
como privadas que reunen ya
mas de 15.000 usuarios.

Su uso estd siendo estudiado por
entidades y organizaciones del
mundo, gracias a su filosofia de
Software Libre.

ALTO

SI

Jo5

IT_PR

Gestion Documental

281

10/02/2020

17/11/2020

HO02

SI_06

SEVINPRO

es un programa de
Administracién, Valoracién y
Evaluacién de Inversiones, que le
permite realizar todos los
procesos relacionados con el
manejo de titulos valores.

La finalidad de la normativa
actual es crear en las compafiias
una cultura de inversion,
acompafiada del control y
evaluaciéon del riesgo de las
mismas. En este sentido se han
establecido metodologias para
valorar los portafolios a tasas de
mercado y controlar los riesgos
inherentes al giro del mercado.
En este contexto, el sistema
SEVIN-PRO le facilita al usuario
monitorear continuamente sus
inversiones de la siguiente
forma, sin embargo este no tiene
integraciones con demas
aplicaciones y no maneja temas
de B, predictiva para las
diferentes inversiones

MEDIO

NO

281

HO3

SI.07

METRICAS

MétricaPRO5 pretende ir mas
alla de hacer calculos especificos
de VAR y SARL, ya que
aprovecha el camino que hemos
recorrido en temas de extraccién
y consolidacién de informacion
de los negocios financieros,
permitiendo al usuario obtener
mas informacién de los sistemas
“core” de la empresa, y asi
mismo explotarla de la mejor
forma, sin embargo, no se
conocen el tipo de integraciones
hacia el core de negocioy con
desembolsos.

BAJO

NO

281




HO04

SI_08

IG FORMATO

Es una herramienta que permite
parametrizar los reportes y
archivos de transmision para las
entidades de control
(Superfinanciera, Dian y
Banrepublica, etc), a partir de la
informacion contenida en los
sistemas CORE, aplicaciones
departamentalizadas, Excel,
bases de datos, etc), es
importante validar el tipo de
integraciones y estos como
deben entrar dentro  del
proyecto de interoperabilidad

MEDIO

NO

281

HO5

SI.12

Desembolsos

Esta herramienta entro en un
proceso de reevaluacion y plan
de trasformacion digital este
optimizara los procesos que lo
acomparfian asi mismo también
se realizara la optimizacién de la
tecnologia usada.

ALTO

SI

J12

IT_PR|

Mejora Resolucion

de Giro

281

1/04/2020

29/10/2020

HO06

SI_02

Kactus

Sistema HCM (Human Capital
Management), Software para
entidades publicas especializado
en némina y procesos de talento
humano, sin embargo, no tiene la
facilidad para algunos
trabajadores para una
autogestion mas efectiva
(reporte de eventos trabajo,
desprendible de ndémina entre
otros, actualmente se llevara
cabo la actualizacidon del mismo.

BAJO

NO

281

HO7

SI_.21

Signature
(Aplicacién del
CORE Bancario)

Aajustes de Giros, SobreGiros
Generacion de conciliaciones,
Reportes y Pagos con PSE con
respecto a los temas que se han
llevado por la contingencia
nacional

ALTO

SI

Proyecto CORE

281

HO08

SI_15

Cuentas
Avandonadas

Desarrollo y Ajustes -
Parametrizacion, Valoraciones,
Traslados, Reintegro

MEDIO

SI

Desarrollos

281

HO09

Interoperabilidad con Entidades

Aunque no se cuenta con un bus
oficial de integracion se estan
adelantando temas de
interoperabilidad como RNEC

MEDIO

SI

IT_PRJ06

Plataforma de
Interoperabilida

281

14/02/2020

15/12/2020

IT_INIO1

Ecosistema

Digital

281

3/02/2020

28/12/2020

H10

SI_04

Apoteosys

Actualizaciéon de la plataforma
para el cumplimiento de la
demanda que se tienen por los
temas de contingencia

ALTO

SI

J21

IT_PR

Solucién
Financiera

281

2/03/2020

28/12/2020

Como parte del analisis se listan a continuacidn conclusiones y recomendaciones para la ejecucidn de
los primeros ejercicios que se vayan a tener en cuentan en los planes de accidn




1. Se debe implementar, en los proyectos venideros, el nuevo procedimiento de “Desarrollo de
Soluciones”, cumpliendo con el marco de trabajo de AE disefiado para el area.

2. El catdlogo de Servicios no debe estar, Unicamente, bajo el dominio de la mesa de servicio.

3. Se debe realizar un trabajo de Arquitectura, en conjunto con todos los dominios, para redefinir
los servicios y las capacidades del drea para alinearlos con los objetivos misionales que se
desean cumplir.

4. Una vez redefinidos los servicios, se debe actualizar el entendimiento de todas las areas
respecto a los servicios de Tl que apalancan sus procesos.

5. Se deben validar las jurisdicciones de las soluciones por Area, al igual que los Niveles de
Criticidad (Impacto) definidos para cada servicio ya que se evidencia que la mayoria de los
servicios estan definidos como Criticos.

6. La matriz de Servicios VS Procesos Apalancados se debe actualizar y llevar a un nivel mas
profundo de data (mddulos de cada Servicio)

7. Se recomienda realizar un trabajo en conjunto con las 5 dreas de mayor Tasa de radicacién de
incidentes por area y mayor Tasa de radicacién de llamadas de servicio; esto para evaluar las
necesidades de estas areas y poder definir un plan que solvente mejor sus necesidades.

8. Se debe evaluar la prioridad y urgencia con la cual la vicepresidencia de operaciones y
tecnologia, grupo de sistemas de informacion estan realizando sus solicitudes, dado que
superan en un 60% las solicitudes de las demds areas, sin llegar a tener un valor significativo
en el indicador de Impacto.

9. Se debe generar una versién 3.0 del presente PETIC en un maximo de 4 meses para poder
ajustar el conocimiento misional y la planeacién del Area.

9. INICIATIVAS DE INVERSION Y PROYECTOS

Consolidando las necesidades Estratégicas y Misionales se definieron 22 Iniciativas, de las cuales 18 se
definieron como Proyectos aprobados para el 2020 por la institucidon y consignados en la Ficha EBI
(Estadistica de Inversion del Banco de Proyectos de Inversion Icetex). Todos estan detallados y
desglosados como parte del Portafolio de Proyectos de la Direccidn de Tecnologia.

Nombre del Proyecto Duracién Comienzo Fin Costo Planeado
PORTAFOLIO DE PROYECTOS VOT 377 dias 3 ene '20 14 jun 21 $ 7.975.405.000
TECNOLOGIA 369 dias 15 ene '20 14 jun 21 $ 7.533.896.000
MJ_Plan de Alivios 7,4 mss 29 ene'20 | 21ago'20 S0
IT_PRJO6 Plataforma de Interoperabilidad 10,9 mss 14 feb '20 15 dic '20 $ 820.000.000
IT_PRJO5 Gestion Documental 10,1 mss 10 feb '20 17 nov '20 $ 295.000.000
IT_PRJO4 Facturacion Electrénica 10 mss 20ene'20 = 23 oct'20 $20.582.000
IT_PRJ21 Solucién Financiera 10,8 mss 2 mar '20 28 dic '20 $ 800.000.000
IT_INIO6 Portal Transaccional 11,4 mss 3 feb '20 16 dic '20 SO
IT_PRJ11 Gobierno Datos 10,85 mss = 20 feb '20 18 dic '20 $ 600.000.000

IT_PRJ15 Nuevo Portal ICETEX 17,95 mss | 29 ene '20 14 jun 21 $1.138.314.000



Fase 2

IT_PRJO7 SNIBCE 6,05 mss
IT_PRJ18 Business Intelligence 10 mss
IT_PRJO9 Arquitectura Empresarial 12,3 mss
IT_INIO1 Ecosistema Digital 200 dias
IT_INIO3 Fabrica de Crédito Digital 227 dias
IT_PRJ23 Automatizacion de Procesos - RPA 2 10 mss
IT_PRJ10 Modelo de Seleccién 10,85 mss
1I_PRJ22 Visor Transversal de Informacion 6 mss
IT_PRJ12 Mejora Resolucion de Giro 152 dias
OPERACIONES 256 dias
IT_OPRO3 Depuracion y Estabilizacion de Cartera 12,8 mss
IT_OPRO4 Conciliaciones IES Largo Plazo y Corto Plazo | 10,75 mss

29 ene 20

16 mar '20

15 ene '20

29 jul '20

2jul 20

16 abr '20

2 mar '20

3jul 20

1abr'20

3 ene '20

3ene'20

20feb '20

15 jul '20

18 dic '20

23 dic '20

4 may '21

14 may 21

20 ene 21

29 dic '20

17 dic '20

29 oct '20
25 dic '20

25 dic '20

16 dic '20

S0

$230.000.000

$ 130.000.000

$2.000.000.000

$1.000.000.000

$500.000.000

S0

SO0

S0
$ 441.509.000

$ 441.509.000

S0

Cada Proyecto o Iniciativa siempre se planea orientdndose al cumplimiento de las Metas estratégicas.
A continuacioén, la matriz de correlacién:

A cada Proyecto o Iniciativa se le califica segin su Promedio complejidad
publico, Promedio de Costo y Duracidn. A continuacion, las cifras de la calificacion de Promedio de
Costo y Duracion, para obtener una priorizacion de las iniciativas y proyectos se condensan los
puntajes anteriormente mencionados:

Proyectos

transformacion

ID
IT_INIO3
IT_INIO6

IT_PRJ10

d
€ Promedio Promedio

complejidad valor publico

Promedio Promedio
Duracion

Costo

7

Promedio valor

Promedio
Costo y
Duracion

5 7
4
0 4




IT_PRJ11 3 8 6
IT_PRJ15 6 9 8
IT_PRJ18 1 8

IT_PRJ12 0 6

IT_PRJ06 4 9

IT_PRJO7 0 4

IT_INIO1 10 9

MJ_01 0 6

IT_PRJ21 10 8

IT_PRJ23 10 8

IT_OPRO3 10 10

IT_OPRO4 0 9

IT_PRJO5 10 8

IT_PRJ04 2

IT_PRJ09 10 10

Con las calificaciones se construyd una grafica para entender Visualmente la priorizacién, con base a la
Complejidad y Valor publico.

Victorias tempranas Largo plazo

Victorias tempranas

de baja complejidad

Largo plazo y baja
complejidad

Tamafo: Promedio Costo v Duracién



Dentro de las calificaciones se identificaron los Siete (7) Proyectos o Iniciativas mds relevantes para la
vigencia por su promedio de calificaciones.:

Proyectos de transformacion Promedio | Promedio
Promedio valor Costo y

ID NOMBRE complejidad | publico | Duracién
IT_INIO3 Fabrica de Crédito Digital 6 6 7
IT_PRJ15 | Nuevo Portal ICETEX 4 5 8
IT_PRJO6 |Plataforma de Interoperabilidad 7 4 6
IT_INIO1 Ecosistema Digital 7 6 10
IT_PRJ23 | Automatizacidn de Procesos - RPA 2 6 2 9
IT_OPRO3 | Depuracidn y Estabilizacién de Cartera Fase 2 6 2 10
IT_OPRO4 | Conciliaciones IES Largo Plazo y Corto Plazo 7 7 4

10. HOJADE RUTA

Para ilustrar a través del tiempo como se planea la ejecucién de los proyectos e iniciativas se presenta
a continuacién la hoja de Ruta. La cual es controlada por la oficina de Proyectos para medir su avance
y sanidad gracias a los indicadores establecidos.



10.1. Plan De Mantenimientos Preventivos

Por medio de los mantenimientos preventivos, la direccidén de tecnologia del ICETEX busca cumplir con
los requerimientos, la capacidad, disponibilidad y continuidad de los servicios de infraestructura
tecnolégica, mitigando la ocurrencia de eventos e incidentes que puedan generar riesgos para la
operacion de la entidad.

Aunque el plan de mantenimientos no se considera un proyecto que forme parte de la hoja de ruta del
PETIC, al tratarse de un plan que se ejecuta con anticipacion y de manera programada con el fin de
evitar desperfectos, sus tareas se gerencian con los mismos lineamientos que la oficina de proyectos
traza para todos los proyectos consignados en el presente PETIC.

A continuacidn, se relacionan las tareas y hoja de ruta del plan de mantenimientos preventivos para
los servicios de infraestructura tecnoldgica del ICETEX.

¢ Mantenimiento preventivo equipos de coémputo y teléfonos fijos de ICETEX a nivel pais
Mantenimiento preventivo a la UPS a nivel pais

Mantenimiento preventivo a televisores y video proyectores en 2 sedes Bogota
Mantenimiento preventivo a aires acondicionados sede aguas

Mantenimiento preventivo a equipos de computo de ICETEX a nivel pais

e Mantenimiento preventivo a las UPS a nivel pais

e Mantenimiento preventivo a centros de cableado a nivel pais

11. INDICADORES

Para identificar, medir y mantener controlado de forma sana la gestion de los Proyectos e Iniciativas,
asi como del Gobierno de TI, se definieron los siguientes Indicadores para responder a los objetivos
Misionales y las Metas Estratégicas.

11.1. Misionales

Para identificar, medir y mantener controlado de forma sana el Gobierno de TI, se definieron los
siguientes Indicadores de Cumplimiento, que en el cuadro a continuacién se puede observar cémo se
desprenden y dan cumplimiento a cada Meta Estratégica. Es importante tener en cuenta que estos
indicadores se encuentran oficializados en la ficha EBI.






Misionalmente, los indicadores que se comprometieron para con el MIPG y los Planes de accién se
desglosan a continuacién.

Hace referencia a los

Hace referencia a | . L Hace referencia a la
3 tiempos de atencion y el i ,
la caida cumplimiento de I cantidad de  soluciones
(indisponibilidad). necesidad del usuario. entregadas efectivamente.
ANS Formula de Meta del
SERVICIO DISPONIBILIDAD ANS SATISFACCION ANS CAPACIDAD Indicador Indicador
Promedio (ANS
INFRAESTRUCTURA e Encuesta de satisfaccion disponibilidad,
al finalizar cada Servicio | (Casos efectivamente | ANS  capacidad,
e Realizar Encuentra de | atendidos / Servicios | ANS satisfaccion 99 7%
Satisfaccion de cada | formalmente solicitados) * | de sus usuarios e
OPERACION (MESA) Servicio en un periodo de | 100) de los servicios
tiempo (ej: semestral) de TI prestados
por la DTI)
Ecuacioén: (1- e Numero total de historias
(Tiempo de de usuario del Producto
indi ibilidad
" .|spon| I! @ ¢ Escala de satisfaccion del Bgckl(?g con respecto a I?S .
(min) / Tiempo | . S historias de usuario | Promedio  (ANS
cliente con la historia de . S
total por mes usuario entregada desarrolladas a lo largo del | disponibilidad,
(min))*100) . . gaca. proyecto. ANS  capacidad,
* Felicidad estimada del e Puntos de esfuerzo| ANS satisfaccion
OPERACION (DEV) equipo con base en la . . . 99%
- estimados por Sprint con | de sus usuarios
retrospectiva. . L.
. . respecto a la cantidad de [ de los servicios
e Cantidad de obstdculos o | . .
. K integrantes del equipo de | de TI prestados
impedimentos detectados
e desarrollo. por la DTI)
en la reunidn diaria. .
e Comparativo de Puntos
comprometidos %
cumplidos por Sprint.
Relacion de
Indlcadores. ,Planes de N/A ejecucion de 100%
Accion tareas del
Proyecto
11.2. Estratégicos

Para identificar, medir y mantener controlado de forma sana la Gestidn de los Proyectos e Iniciativas y
la Gestion de la Operacién Tecnoldgica se definieron los siguientes Indicadores, con los que se realizan
los controles diarios, semanales y mensuales. Es importante destacar que para la Operacién se
implementaron tableros inteligentes con los cuales se evidencia en tiempo real el estado de los
indicadores.

A continuacion, se desglosan los Indicadores de Gestién de Proyectos.

Descripcion de m

Se genera a partir del reporte
que los Gerentes de Proyecto
van estableciendo, junto con
el equipo de proyecto
encarado de ejecutarlo

Se genera a partir de las
definiciones de  trabajo
establecidas para cada
Proyecto

A partir de la técnica "Juicio de

% de trabajo

IT_PRY_001 completado

Expertos" conforme a lo | Quincenal % >=80% | 79% <= 60% <59%

establecido en el PMBOK

% de
planeado

Proyeccion realizada a partir de
MS Project

trabajo

IT_PRY_002 Quincenal % >=80% | 79% <= 60% <59%




El indice del Rendimiento del
Cronograma (SPI, Schedule
Performance Index) es una | Avance en % de <0,8
IT_PRY_003 | SPI medida de la eficiencia de la | Cronograma Planeado / Avance | Quincenal | Decimal | 1,4>=1 1<0,8 0
planificacion de | en % de Cronograma Real >1,4
un proyecto. SPl es favorable
cuando es mayor que uno
El indice de rendimiento de
costos
(CPI, Cost Performance Index)
es una relaciéon que mide la <08
ficaci fi i de | (Costo P tad Cost !
IT_PRY_004 | CPI eficacia financiera = de | (Costo Presupuestado / COsto | o ivcanal | Decimal | 14>=1 | 1<08 0
un proyecto al dividir el costo | Real) * 100% o4
presupuestado por el costo !
real. UnCPlinferior a 1
significa que el proyecto esta
por encima del presupuesto.
Numero de componentes con s i
los cuales aporta en los Andlisis frente a los objetivos Inicio del
IT_PRY_005 | Estrategia P del proyecto y los Entero >4 3<=2 <=1
componentes de la estratega . Proyecto
. componentes de la estrategia
de la entidad
A continuacidn, se desglosan los Indicadores de Gestidon Operativa de TI.
Descripcion sleftefs m URL Tablero
cdida SANO ALERTA !
Promedio en | Este indicador se encuentra
Tiempo de | relacionado al tiempo en el .
Total |
IT_OP_001 | Solucién en | cual se invierte para brindar .Ota de casos S.O UC|onad9§/ Dias >5 4<=3 <3
» N Tiempo Promedio de Solucidon
Soporte a | solucion a los incidentes o
Servicios Tl requerimientos de servicio.
Indicador que se refiere a la
eficiencia productiva para
Productividad de | cada uno de los Ingenieros, . o
IT_OP_002 | Soporte a | con los casos solucionados en Casos' Solucionados /- Casos % > 80% 80% <= < 50%
- . . Pendientes 50%
servicios Tl determinado  periodo con
respecto  a los  casos
pendientes.
Calificacion brindada por los
Satisfaccion  de | usuarios funcionales luego de | Calificacién positiva de la 95% <=
IT_OP_003 | Servicio a|cerrar y/o solucionar un |encuesta de Satisfaccion de % >95% Ny <50%
. o o . 50% Tablero de
Servicios Tl incidente o requerimiento de | Servicio -
servicio Operaciones
- Mesa de
Promedio en | Este indicador se encuentra 7Servicio
Tiempo de | relacionado al tiempo en el Total de casos Solucionados / —
IT_OP_004 | Solucién a | cual se invierte para brindar | _. R L Dias >5 4<=3 <3
. P Tiempo Promedio de Solucion
Gestion de | solucién a los casos de
Accesos Gestion de Accesos.
Indicador que se refiere a la
eficiencia productiva para
Productividad en | cada uno de los Ingenieros, R 0
IT_OP_005 | Gestion de | con los casos solucionados en Caso§ Solucionados /- Casos % > 80% 80% <= <50%
. . Pendientes 50%
Accesos determinado  periodo con
respecto a los casos de
Gestion de Accesos.
Satisfaccion  de | Calificacion brindada por los e -
Servicio en | usuarios funcionales luego de Calificacion ~ positiva  de  la 95% <=
IT_OP_006 . . encuesta de Satisfaccion de % >95% <50%
Gestion de | cerrar y/o solucionar un caso Servicio 50%
Accesos de Gestion de Accesos.
Representa el % de tareas Tablero  de
DE % <= _
IT_DEV_00 Avance de Sprint completadas pgra . el | Tareas Completadas / Total de % > 90% 90% <50% Oberaciones
1 desarrollo de las historias de | Tareas 50% _p—E i d
. - quip
usuario, al finalizar un SPRINT. DeLsJarcr)oIIo =
IT_DEV_00 | Tasa de | Representa la tasa efectiva de | Horas Ejecutadas / Horas % >0,9% 0,9% <= <0,5% -
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Ejecucién horas trabajadas en relacion | Estimadas 0,5%
con las horas planeadas para
cada SPRINT




