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Invertimaos en el talento de los colombiones

1. INTRODUCCION

De acuerdo con la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 Estatuto Anticorrupcion y lo
estipulado en su articulo 73 “Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal
debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion
al ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de
corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las
estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano”, la
entidad incorpora, dentro de su planeacion y estrategia, los componentes definidos en la
en el articulo 73 de la cita Ley como herramientas fundamentales de lucha contra la
corrupcion y los integra a través del presente documento “Plan Anticorrupcion y de

Atencién al Ciudadano”.

El presente documento integra la implementacion que realizo la entidad en relacién con
el modelo de Gobierno en Linea que implica la alineacion de temas esenciales de la
gestién publica, como son: La politica anti trdmites, la Politica Nacional del Servicio al
Ciudadano, la Politica de Rendicion de Cuentas a la Ciudadania, la Politica Nacional

Anticorrupcion, la Politica Nacional de Archivo y Gestidon Documental, entre otras.

2. OBJETIVO

El ICETEX dando cumplimiento a su politica de desarrollo de buenas practicas y a lo
sefialado normativamente por el Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011) en su
articulo 73, disefia, implementa y adopta el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
ciudadano como herramienta de apoyo institucional para la lucha contra la corrupcion.
La estrategia aqui plasmada orienta sus esfuerzos a generar una mayor interaccion con
la poblacion en general para compartir la gestion realizada en cumplimiento de su mision

y vision.
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3. ALCANCE

Diseiar, implementar y hacer seguimiento a las acciones definidas por la entidad en
cumplimiento de la estrategia de la lucha contra la corrupcién y de atencion al
ciudadano definido en el articulo 73 de la ley 1474 de 2011 y en concordancia con los
parametros trazados por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la

Republica.

4. COMPONENTES DEL PLAN

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de ICETEX se encuentra conformado

por los siguientes componentes:

e Mapa de Riesgos de corrupcién y las medidas para mitigarlos
e Racionalizacion de Tramites
¢ Rendicion de Cuentas

e Servicio al Ciudadano

4.1 Primer componente: Mapa de Riesgos de corrupcion y las medidas para

mitigarlos

De acuerdo con la metodologia definida por la entidad se cuenta con un Mapa de
Riesgo, para cada uno de los procesos que conforman el Sistema de Gestion de
Calidad, los cuales se encuentran armonizados con los lineamientos de la circular 041
de 2007 expedida por la Superintendencia Financiera, el Modelo Estandar de Control

Interno, la Norma de Calidad NTC -GP1000 y alineado con la metodologia de la
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administracion del riesgo de gestion del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica.

Adicionalmente la entidad identificO los Riesgos de Corrupcién de acuerdo con los
lineamientos definidos por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica. Ver Anexo No. 1

4.2 Racionalizacién de Tramites

El Plan de racionalizacion de tramites busca facilitar el acceso a los servicios que brinda
el ICETEX, permitiendo simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los
trAmites existentes, asi como, acercar al ciudadano a los servicios que presta la entidad,

mediante la modernizacion y eficiencia de sus procedimientos. Ver Anexo No. 2

4.3 Rendicién de Cuentas

En este capitulo se describe la informacion relacionada con la estrategia que utiliza la
Entidad para desarrollar la rendicion de cuentas y la participacion ciudadana de

conformidad con lo estipulado en el Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012.

Introduccién

Como resultado de la implementacion de la estrategia adoptada por el Gobierno
Nacional relacionada con los mecanismos de participacion ciudadana y rendicion de
cuentas para todas las Entidades del estado, el ICETEX en el presente documento,
detalla la planeacién, preparacion y ejecucion para la realizacion de rendicion de cuentas
y los mecanismos dispuestos para la participacion ciudadana con la finalidad de facilitar

este proceso y la divulgacion de la gestion de la Entidad.

Pégina 5 de 39



Invertimaos en el talento de los colombiones

Teniendo en cuenta que la participacion ciudadana y la rendicion de cuentas constituyen
un fendbmeno social y un mecanismo de control y divulgacion de la gestion de las
Entidades ante la comunidad en general, en el presente documento se relacionan las
estrategias definidas por la Entidad para interactuar con los diferentes grupos de interés
y poner a disposicion de la ciudadania la informacion de la gestion de la Entidad.

El documento contempla las estrategias utilizadas por ICETEX en cada uno de los
componentes de la rendicion de cuentas: Informacion, didlogo e incentivos de acuerdo
con los lineamientos definidos en el Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012 y la
Cartilla de Administracion Publica “Audiencias Publicas en la Ruta de la Rendicion de
Cuentas a la Ciudadania expedida por la Escuela Superior de Administracion Publica,
ESAP”.

La definicion de la estrategia de Rendicidbn de Cuentas y Participacion Ciudadana
permite a la Entidad adicionar factores fundamentales en el proceso de interaccion con
la ciudadania, fortaleciendo de esta forma la presentacion de informacion relacionada
con la gestién de la Entidad, las acciones para el fortalecimiento institucional y la
clasificacion de quejas y reclamos al igual que la consulta de temas especificos de
interés ciudadano, informacién relacionada a través de una matriz de responsabilidad lo

gue facilita una mayor interaccion entre las dependencias.

Objetivo

% Dar a conocer, a la poblacion en general, los diferentes mecanismos de deliberacion
y participacion ciudadana dispuestos por la Entidad para atender las consultas o
aclaraciones que puedan surgir en el desarrollo de la gestion y que son manifestadas

por los diferentes grupos de interés.
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% Implementar la estrategia de Rendicion de Cuentas y Participacion Ciudadana a
través de un proceso estructurado, adicionando los lineamientos emanados por el
Gobierno Nacional fortaleciendo de esta manera la interaccion con la ciudadania.

< Definir un plan de accion que permita implementar las estrategias definidas para el
fortalecimiento de la Rendicion de Cuentas y la Participacion Ciudadana.

« Dar cumplimiento con la normatividad definida en el Decreto 2641 del 17 de
Diciembre de 2012 siguiendo los lineamientos del documento expedido por la
Escuela de Superior de Administracion Publica “Audiencias Publicas en la Ruta de la

Rendiciéon de Cuentas a la Ciudadania de la Administracion Publica Nacional”.

Marco Legal

La Constitucion Politica Colombiana establece los principios de Democracia
Participativa, Soberania Popular, y el derecho fundamental a conformar, ejercer y
controlar el poder publico en sus articulos 1,2, 3 y 40. Ilgualmente establece un conjunto
de medios para garantizar el ejercicio de esos derechos, relacionados con la rendicion

de cuentas, tales como:

Tutela (Articulo 86)
La accion de cumplimiento (Articulo 87),y
La accion popular (Articulo 88).

Asi mismo el articulo 23 establece el derecho de toda persona a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion; igualmente, el articulo 74 establece el derecho a acceder a los
documentos publicos oficiales salvo en los casos que establezca la ley. Cabe sefalar
gue las obligaciones de entregar o publicar informacion del Estado se encuentra también
en la Constitucion en los articulos que conciernen a cada rama del poder publico (Titulos

V al XI de la carta Politica). Esto garantiza la informacién para la rendicion de cuentas.
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Existen disposiciones juridicas que se refieren a temas directamente relacionados con la

rendicion de cuentas, entre las que se encuentran las asociadas con el derecho al

acceso y peticion de informacion, la participacion ciudadana y el control social, de las

cuales cabe destacar las siguientes:

X/
L X4

X/
°

Ley 57 de 1985: contiene las principales disposiciones en materia de publicidad
y acceso a los documentos publicos. Es la Unica norma que recopila de alguna
manera estos temas.

Ley 152 de 1994: Ley organica del Plan Nacional de Desarrollo. Establece
obligaciones de produccion y presentacion de informacion de la rama ejecutiva,
especialmente para fines de rendicion de cuentas interna, planeacién y
seguimiento y regula el Consejo Nacional de Planeacién, que incluye
participantes de organizaciones sociales.

Ley 190 de 1995: El estatuto anticorrupcién regula aspectos de publicidad de la
informacion publica, atencion al ciudadano, difusiébn y sanciones para quienes
nieguen la informacién al publico.

Articulo 32 y 33 de la Ley 489 de 1998: sobre estructura de la administracion
publica, incluye la obligacion de fortalecer los sistemas de informacién del
sector publico, divulgar la informacién y apoyar el control social.

Ley 617 de 2000: Establece el Control social a la gestion publica territorial. El
Departamento Nacional de Planeacion publicardA en medios de amplia
circulacion nacional con la periodicidad que sefale el reglamento y por lo menos
una vez al afo, los resultados de la evaluacion de la gestion de todas las
Entidades territoriales, incluidos sus organismos de control, segun la
metodologia que se establezca para tal efecto (articulo 79).

Ley 734 de 2002: cddigo disciplinario, en el cual se establecen los deberes de
los servidores publicos. En particular, respecto dela informacion se precisan las
siguientes obligaciones: custodia, uso de los sistemas de informacién
disponibles, publicacion mensual de los informes que se generen sobre la

gestion y respuesta a los requerimientos de los ciudadanos.
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Ley 850 de 2003: Ley estatutaria de veedurias ciudadanas, articulo 17 la cual
contiene disposiciones sobre su funcionamiento y su derecho a la informacion.
Asi mismo, establece que las autoridades deben apoyar a estos mecanismos de
control social.

Ley 962 de 2005 (Anti tramites) Articulo 8: establece que “todos los organismos
y Entidades de la Administracion Publica deberan tener a disposicion del
publico” a través de medios impresos o electrénicos de que dispongan, o por
medio telefénico o por correo, informacion actualizada sobre normas bésicas
que determinan su competencia, funciones y servicios; tramites y actuaciones
para que el ciudadano adelante su labor de evaluacion de la gestién publica y
asi intervenir en forma argumentada en los procesos de rendicion de cuentas”
(art 8).

Articulo 3622 de 2005: En desarrollo de la ley 489 de 1998, se regula la politica
de Democratizacién de la Administracion Publica (SISTEDA), “Dirigida a
consolidar la cultura de la participacion social en la gestion publica, con el fin de
facilitar la integraciéon de los ciudadanos y servidores publicos en el logro de las
metas econémicas y sociales del pais y a construir organizaciones abiertas que
permitan la rendicidon social de cuentas y propicien la atencion oportuna de
guejas y reclamos, para el mejoramiento de los niveles de gobernabilidad”.
Decreto 3851 de 2006: sobre informacion oficial basica: define la informacion
oficial basica, promueve su generacion, adecuada administracion y establece la
creacion de un portal de difusion.

Decreto 1151 de 2008: establece y regula el programa de Gobierno en Linea.
Documentos Compes 3654 de 2010: “Sefiala que la rendiciéon de cuentas es
una expresion de control social, que comprende acciones de peticion de
informacion y de explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion, y que
busca la transparencia de la gestion de la administracién publica para lograr la
adopcidn de los principios de Buen Gobierno”. Proyecto de Ley de “Promocion y

Proteccion del Derecho a la Participacion Democratica” Articulo 48.
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% Decreto 2641 de 2012: Por medio del cual se reglamentan los articulos 73y 76
de la Ley 1474 de 2011, del estatuto anticorrupcion, por medio del cual se
dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacioén y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestidn publica.

s Decreto 2482 de 2012: por el cual se establecen los lineamientos generales
para la integracién de la planeacion y la gestion: “Modelo Integrado de

Planeacién y Gestion”.
Estrategias de Participacion
La estrategia de rendicibn de cuentas, del ICETEX, se enmarca dentro de los

componentes definidos en el documento “Estrategias para la construccion del Plan

Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, asi:
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1. INFORMACION

Hace referencia a la
disponibilidad, exposicion y
difusién de datos, estadisticas,
informes, de las funciones de la
Entidad y del servidor, desde el
momento de la planeacion
\ hasta el control y evaluacion. J

S
f 3. RETROALIMENTACION

Es una expresion de control
social que comprende acciones
de monitoreo, evaluacion,
premios o sanciones frente a

\ El dialogo se refiere a la \
justificacion de las
acciones; presentacion de
diagndsticos e
interpretaciones; y las
manifestaciones de los
criterios empleados para
las decisiones. Envuelve

los resultados de la gestion.

Implica una obligacién de las
entidades como el derecho

ciudadano a realizar control

social. n dialogo y la posibilidad /
/ gque otros actore N

4.3.1 Componente Informacién

El ICETEX a través de su péagina de internet da a conocer a toda la ciudadania en
general, la informacion relacionada con su gestion. A través de ésta la poblacién puede
informarse sobre el quehacer de la Entidad frente a la responsabilidad que le fue
asignada por la administracién publica y los resultados obtenidos en su gestion,
convirtiéndose en un proceso continuo que facilita el control social.

La estrategia para el desarrollo de este componente se enmarca en las acciones
adelantadas por la entidad para dar cumplimiento con el Modelo de Gobierno en Linea.

El desarrollo comprende actividades con el fin de disponer de un acceso electrénico a
toda la informacién relativa a su misién, planeacién estratégica, tramites y servicios,
espacios de interaccion, ejecucion presupuestal, funcionamiento, inversion, estructura

organizacional, datos de contacto, normatividad relacionada, novedades y contratacion,
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entre otros, cumpliendo todos los requisitos de calidad, disponibilidad, accesibilidad,

estandares de seguridad, de facil acceso de ubicar, utilizar y reutilizar.

La estrategia de la entidad para mantener este componente, a corto plazo, se basa en la
actualizacion de la informacion la cual serd permanente e inmediata. A mediano plazo la
entidad adelantara un redisefio de su pagina Web para lo cual se encuentra realizando
un diagnostico y consultando con diversas entidades con la finalidad de establecer las
mejores practicas para lograr un portal integrado y disefiado de acuerdo con las
necesidades de cada usuario dando un mayor dinamismo e interaccion con la

ciudadania en general.

La informacion actualmente publicada se encuentra clasificada asi:

a) Minimos institucionales obligatorios, y

b) Temas de interés ciudadano

a) Minimos institucionales obligatorios

Hace referencia a la informacion que de manera obligatoria debe proporcionar la Entidad
a la comunidad, con base en las responsabilidades asignadas en diversas normas y en
los compromisos adquiridos por el gobierno en el Plan de Desarrollo Nacional y el plan
de accion institucional.

En el siguiente cuadro se establece la informacion minima institucional que la Entidad da
a conocer, los medios de su publicacién, su frecuencia de actualizaciéon y los

responsables de su reporte, consolidacion y posterior publicacion.
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MEDIOS DE DIFUSION
OBSERVACIONES
TEMAS (Informacion relacionada R
(periodicidad)  INFORMACION
con cada tema)
PAGINA WEB
Mision
Informe de Gestion.
Codigo para el Buen Comité Directivo
Vision . Gobi
https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/ obierno
Objetivos es-co/elicetex/quienessomos.aspx
Quienes somos Naturaleza Anual
Secretaria General
Historia
Video Institucional
https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/ Oficina Asesora de
Sitio de 10 nifios es-co/elicetex/quienessomos.aspx Comunicaciones
Direcciones Territoriales Comercial y Mercadeo
Organigrama https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/
Estructura es-
- L ) o Anual
Organizacional Funcionarios Directivos co/elicetex/estructuraorganizacional/
direccionesterritoriales.aspx Secretaria General
Horarios de trabajo
Manual de Funciones
Plan Estratégico Todas las dependencias
Metas de la entidad hittps://www.icetex.gov.co/dnnproS/ Informe de Gestion Todas las dependencias
es-
Nuestra Gestion Anual
co/elicetex/nuestragesti%c3%b3n/pla
Informes de Gestién nestraty6c3%adgic20122014.aspx Todas las dependencias
Mapas de Gestion Oficina Asesora de Planeacion
Planes de accion Todas las dependencias
https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/ Informes entles de
” contro
PIaI?es dé Acciony Planes de mejoramiento & . . Anual Todas las dependencias
Mejoramiento co/elicetex/planes/planesdeacci%c3
bb3n.aspx
Directiva Presidencial Diario Oficial Secretaria General
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MEDIOS DE DIFUSION
OBSERVACIONES
TEMAS (Informacion relacionada B
(periodicidad)  INFORMACION
con cada tema)
PAGINA WEB
. Finand . Vi idencia Finandi
stados Financieros bttps:ww.icetex.gov.co/dnnproS icepresidencia Financiera
Estados Financieros |Operaciones vigiladas por la Super |es- Informes entes de . o
. . ) ) ) Anual Vicepresidencia Financiera
y Presupuesto Intendencia Bancaria de Colombia |co/elicetex/finanzasypresupuesto/est control
) adosfinancieros.aspx _ o
Presupuesto de |a entidad Vicepresidencia Financiera
Normativa de la entidad Secretaria General
Leyes Gobierno Nacional
Decretos Gobierno Nacional
https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/
Acuerdos de Junta o5 Junta Directiva Secretaria General
Estructura Juridica Permanente
) co/elicetex/estructurajur%c3%addica/ )
Resoluciones . ! Secretaria General
normativadelaentidad.aspx
Conceptos Juridicos
Editorial Oficina Juridica
Fallos
Sistema Integrado de Gestion
Politica de Calidad
Informes entes de
Objetivos de Calidad control.
DocManager
Alta Direccion
Mapa de Procesos
https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/
Sistema Integrado Manual de Calidad es- Doclh Anual
de Gestion anual de Lalda co/elicetex/sistemaintegradodegesti ochianager
%c3%b3n. i6n -
Resultado Indicadores oRON.aspX Informe de Gesion
Docmanager
, Informes entes de .
Modelo Estandar de Control Interno Todas las dependencias
control
Sistema de Desarrollo Informes entes de .
_— Todas las dependencias
Administrativo control
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MATRIZ DE INFORMACION

VIGENCIA 2013

S MEDIOS DE DIFUSION
M OBSERVACIONES
o TEMAS (Informacién relacionada e ool RERORIEIDE
N (periodicidad) INFORMACION
5 con cada tema)
o PAGINA WEB
3
s
Control Interno https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/
Mecanismos de es-
Informes Estado Control Interno . . Semestral Oficina de Control Interno
Control co/elicetex/mecanismosdecontrol.as
Cddigo para el Buen
Entes de Control px
Gobierno del ICETEX
https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/
M Manuales de la " es- N
N Manuales de la entidad R . Anual Todas las dependencias
1 entidad co/elicetex/manualesdelaentidad.asp
N X
Calendario de https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/
I actividades Calendario de actividades Portals/0/Documentos/La%20Instituci Medio Impreso Anual Todas las dependencias
on/calendario_| LSW
M /calendario_ICETEX.swf
ablas de retencién documenta
o Tablas d ion d I
S https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/ Secretaria General
Tablas de valoracién documental es-
Gestion Documental Anual
1 co/elicetex/gesti%c3%b3ndocumenta
N Normativa l-aspx Archivo General de la Nacion -
3 Entidad
T Articulos
I |prensa https://www.icetex.gov.co/dnnproS/ | Radio/T.V./Redes |, Presidencia de la entidad
T Boletines es-co/prensa.aspx Sociales
U
(o} - -
Notificaciones Judiciales
[}
https://www.icetex.gov.co/dnnpro5,
o Enlinea P /_/_ . & / pros/ Permanente Oficina Juridica
N es-co/inicio.aspx
A Citacién a notificacién personal
L
E Crédito Educativo https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/ Vicepresidencia de Créditoy
S es-co/créditoeducativo.aspx Cobranza
Infslrmiclon para Vicepresidencia de Crédito y
(o) poblacion R https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/ Cobranza
vulnerable - Alianzas . Icetex T.V. Permanente ) . .
B Informacién es-co/alianzas.aspx Vicepresidencia de Fondos en
Administracién
L programas sociales
1 Fondos https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/ Vicepresidencia de Fondos en
G es-co/fondos.aspx Administracion
o http:// /dnnpros/
ttp://www.icetex.gov.co/dnnpro5/e - .
Oficina Asesora de Planeacién
T Estudios y encuestas |Estudios y encuestas s- Anual o L
o . . Oficina de Comunicaciones
co/elicetex/encuestasyestudios.aspx
R
| Procesos de seleccion Secretaria General
o Contratacién Directa Secretaria General
S SIRECI Secretaria General
B Manual de Contratacion http://www.icetex.gov.co/DnnPro5/D Secretaria General
Contratacidon - o Anual
Inscripcién de proveedores efault.aspx?tabid=181 Secretaria General
Planes de compras Todas las dependencias
Hojas de vida en curso Secretaria General
Ofertas de empleo Secretaria General

b) Temas de interés ciudadano

El ICETEX identifica la informacion que la ciudadania requiere a través de las siguientes

acciones:
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- Clasificacion de las quejas y reclamos recibidos
- Preguntando a los usuarios, grupos de interés y ciudadania los temas que son de

su interés.

Para obtener esta informacion, en el cuadro que se relaciona a continuacion, se
describen los items a tener en cuenta, su frecuencia de actualizacion, el responsable de
reportar la informacion, consolidarla y mantenerla actualizada a través de los medios de

publicacién dispuestos para tal fin.

MATRIZ DE INFORMACION
VIGENCIA 2013

g MEDIOS DE DIFUSION
OBSERVACIONES
; TEMAS (Informacién relacionada e
N con cada tema) (periodicidad) INFORMACION
E
': PAGINA WEB
E
S
Ubicacion
http: .icetex. .co/d 5/D
Puntos de atencién |Horarios " p:/ [www. Icetex.gov co/dnnpro5/ Anual Oficina Comercial y Mercadeo
Atencion em e efault.aspx?tabid=104
T
E Personalizada a Nivel Nacional
- - ) . http: .icetex.gov.co/d 5/D - .
M Horarios de atencién|Servicio Telefénico a Nivel Nacional efa‘:jl/t/:ls‘:)gtlglfi;xlizv co/dnnpros/ Anual Oficina Comercial y Mercadeo
A . I =.
S Lineas de atencidn al usuario
http: .icetex.gov.co/d 5/D
Chat Horarios p://www. ICE. ex.gov.co/dnnproS/ Anual Oficina Comercial y Mercadeo
D efault.aspx?tabid=104
E Videos Instructivos Oficina de Comunicaciones
ICETEX responde (Videos ) . Oficina de Comunicaciones
Ayudas Preguntas Frecuentes http://www.icetex.gov.co/dnnpro5/D Anual
| A " efault.aspx?tabid=104 - .
Educacién Financiera Oficina Comercial y Mercadeo
N Glosario
T A Calendario de actividades http://wwiw.icetex.gov.co/dnnpro5/D Tt?das Ias depelndencials A
Calendario ) L . Anual Vicepresidencia de Créditoy
E Calendario de créditos efault.aspx?tabid=104
R Cobranza
http: .icetex.gov.co/d 5/D Poblacid deal
E Encuestas Encuesta de Satisfaccidn al cliente P/ www |ceA ex.gov.co/dnnpro5/| Anual oblacion ‘?“e acce ‘e' alos
efault.aspx?tabid=104 canales de informacion
S
Contacto, peticiones, quejas y
reclamos
= http:// icet /d 5/D
. . } ://www.icetex.gov.co/dnnpro
| |QuejasyReclamos [Defensor del Consumidor Financiero efath aspx?tabid-lfm P Anual Oficina Comercial y Mercadeo
u Defensor Superintendencia
D Financiera
A Trabajemos
D http://www.icetex.gov.co/dnnpro5/D
A Ofertas de Empleo Servicio Pblico de Empleo efault.aspx?tabid=104 Permanente
N Trabaje con nosotros
fo) Sistema de atencion virtual Quejasy
Atencién al Reclamos https://www.icetex.gov.co/dnnpro5/ X
) o Permanente Comercial y Mercadeo
ciudadano Chat es-co/inicio.aspx
Puntos de atencion
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4.3.2 Componente de Dialogo

Dentro de la estrategia trazada por la entidad para afianzar los mecanismos de
comunicacién y con la finalidad de garantizar una oportuna y constante
comunicacion con el publico en general, ICETEX ha implementado los siguientes
medios de dialogo, enmarcados en los lineamientos estipulados en el Modelo de
Gobierno en Linea, que permiten fortalecer la interlocucion y deliberacion frente a

los temas relacionados con la gestion de la Entidad:

+ Chat
Medio de comunicacién a través del cual la poblacion realiza consultas en
tiempo real relacionadas con los diferentes servicios, temas y actuaciones de
la Entidad. ElI Chat se encuentra a disposicion en la pagina WEB del ICETEX
de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:45 p.m. y los sdbados de 8:00 a.m. a 1:.00

p.m.

+ Foros / Ferias / Conversatorios / Urna de Cristal
Espacios de interés propiciados por diferentes organismos o Entidades tanto a nivel
nacional como internacional, en los cuales se invita al ICETEX para realizar
ponencias relacionadas con el quehacer de la Entidad (gestion, productos y servicios)
en la cual los participantes pueden elevar sus inquietudes, apreciaciones, consultas y
solicitar la informacion que consideren pertinente relacionada con la entidad o los
procesos que se surten al interior para adelantar la gestion segun los productos o

servicios ofrecidos en cumplimiento de su mision y vision.

+ Sistema de atencién virtual de Quejas y Reclamos
Herramienta virtual destinada a canalizar la informacién relacionada con quejas,
reclamaciones o peticiones interpuestas por la ciudadania o las partes interesadas

relacionada con la prestacion del servicio u otra gestion de la entidad.
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+ Audiencia Publica de Rendiciéon de Cuentas a la Ciudadania

Espacio disefiado por la entidad a través del cual se invita a la ciudadania en
general, a los medios de comunicaciones, a los beneficiarios potenciales y reales de
los servicios de la entidad, a las instituciones de Educacion Superior, a los entes de
control y de mas partes interesadas, para dar a conocer la gestion realizada por la
entidad en un lapso de tiempo establecido. Esta herramienta de comunicacion
fomenta la participacion ciudadana estableciendo un didlogo directo a través del cual
se escucha propuestas, se atienden inquietudes y se formulan cuestionamientos

relacionados con la gestién de la entidad.

Redes Sociales (Facebook, Twitter, Youtube)

Acuerdos para la Prosperidad

Dentro del Plan de Gobierno Nacional la participacién ciudadana es una de las
maneras de lograr la cohesion social y es uno de los caminos planteados para

gobernar de manera transparente, eficiente y eficaz.

Los “Acuerdos para la Prosperidad” cuyo objetivo es lograr la cohesion social y la
gobernabilidad, dinamizando el desarrollo de las regiones desde los diferentes
sectores, constituyen para el ICETEX un instrumento de dialogo con la ciudadania.

A los Acuerdos para la Prosperidad estan invitadas las personas de la comunidad
que tienen relacion directa con el tema o con el sector que se pretende dinamizar.
Por ejemplo, en el caso del sector educacion asistiran estudiantes, profesores,
padres de familia, secretarios de educacion, entre otros. Lo que se busca con la
participacion masiva de las personas que hacen parte del sector es que a partir de
las diferentes perspectivas y miradas se logre construir una agenda comdun, se
busquen soluciones creativas a los problemas y se planteen acciones concretas para

darle dinamismo al sector y a la region.

Pégina 18 de 39



Invertimaos en el talento de los colombiones

+ Mesas tematicas

Estos espacios son propiciados por el gobierno nacional a través del Ministerio de
Educacién Nacional en el cual participan diferentes agremiaciones, asociaciones de
Instituciones de Educacidén Superior para trabajar conjuntamente en la construccion

de una politica publica de educacion superior.

Adicionalmente, la entidad participa en conjunto con el Ministerio de Educacion
Nacional en el disefio de un mecanismo para fomentar el dialogo lo que le permitira
llegar a todas las regiones del pais a través de un novedoso espacio denominado

“Travesias por la Educacion”

La Travesia por la Educacion Superior se enmarca en el 'Proyecto de
Regionalizacion de la Educacion Superior'y su eje de la politica Cierre de Brechas en
Acceso y Permanencia entre la poblacién rural y urbana, poblaciones diversas,
vulnerables y por regiones, suscrita en el Plan Sectorial de Educacion Nacional para
la vigencia 2010-2014. Este programa permitira, sobre el terreno mismo, conocer de
primera mano las caracteristicas del estado de la Educacién Superior en cada
territorio e identificar, conjuntamente con actores locales y nacionales, estrategias
para su fortalecimiento y posicionamiento en la agenda publica territorial.
Su principal objetivo es promover el fortalecimiento institucional en las entidades
territoriales, la articulacion, el didlogo y la reflexibn de los actores, en temas de
educacién superior, que les permitird impulsar politicas y estrategias de cobertura,
permanencia, calidad y pertinencia articuladas con las caracteristicas de cada

territorio y sus planes de desarrollo y competitividad”.
4.3.3 Componente de Retroalimentacion
“Es una expresion de control social que comprende acciones de monitoreo, evaluacion,

premios o sanciones frente a los resultados de la gestion. Implica una obligacién de las

entidades como el derecho ciudadano a realizar control social”.
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La entidad a través de su proceso de comunicacion organizacional y los diferentes
medios utilizados para tal fin, realiza una labor de difusion de informacién, en aras de
reforzar en todos los empleados de la entidad los conceptos basicos, los pasos a seguir
y los mecanismos utilizados por la entidad para establecer didlogo constante y
permanente con la ciudadania en el proceso de rendicibn de cuentas y la
responsabilidad asumida por cada uno de ellos de conformidad con lo estipulado en el

codigo de ética definido por el ICETEX.

En un dmbito més general la interlocucién con la poblacion a través de los diferentes
escenarios de dialogo y de acuerdo con las necesidades de la comunidad, le ha pedido
al gobierno nacional estructurar politicas para fomentar el acceso, permanencia y
financiacion para el ingreso a la educacion superior, politicas articuladas y gestionadas
por el ICETEX lo que sin duda alguna se constituyen en un referente frente a este
componente y le permite a la ciudadania realizar un control social frente a las politicas

adoptadas por el Gobierno Nacional.

La ciudadania controla la gestion al retroalimentar al ICETEX lo que conlleva a definir
mecanismos que le permitan implementar mejoras en sus productos y servicios. Para lo

cual se dispone del correo electronico correo lineaetica@icetex.gov.co

Los mecanismos de evaluacién y monitoreo corresponden a la Oficina de Control Interno
quien en concordancia con las demas dependencias realizan de manera permanente y
constante, segun lo estipulado en la normatividad, evaluaciones y seguimientos
encaminados a generar planes de mejora, de ser el caso, con la finalidad de satisfacer

las expectativas de la ciudadania.
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5. Servicio al Ciudadano

Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos, en todo el territorio
nacional y a través de distintos canales, a los tramites y servicios de la Administracion
Publica con principios de informacion completa y clara, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las necesidades, realidades y

expectativas del ciudadano.

DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO

Portafolio de servicios al ciudadano

En los canales de servicio establecidos por el ICETEX para la atencién a los ciudadanos
y a través de la pagina web se difunden los productos y servicios que presta la entidad a
clientes potenciales y vigentes. Dentro del Plan de Comunicaciones de ICETEX se
garantiza la difusién y conocimiento ante las entidades del sector publico y privado sobre

la gestion que se realiza en beneficio del pais.

Implementacion y optimizacion de procedimientos
La entidad cuenta con un Sistema de Gestibn de la Calidad debidamente certificado

donde se establecen procedimientos para la atencion a los ciudadanos que acceden a

los servicios de la entidad.
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Satisfaccion del ciudadano

La entidad realiza la medicion de 360° que permite la ejecucién de planes de accion
sobre los cambios 0 mejoras que se deben cumplir para fortalecer la imagen de la
entidad, expectativas y calificacion del servicio.

La medicion de satisfaccion se realiza de forma automatica por medio del IVR (sistema
de audio respuesta) lo que genera confianza en sus resultados por ser un proceso
sistematizado. Para el afio 2012 se logré un indicador de satisfaccion en 93.78% donde

los usuarios calificaron bueno o excelente el servicio.

Identificacién de necesidades y expectativas

A partir de la operacidon de servicio al cliente se identifican de manera general las
necesidades y expectativas sobre las cuales se viene desarrollando control y medicién al
proceso de gestion del servicio. Estos elementos hacen parte del Plan de Accién de la

entidad para el presente afo.

v' Contar con mayores recursos para la aprobacion de crédito educativo.
v Fortalecer alianzas estratégicas y convenios de cooperacion interinstitucional para

garantizar la cobertura en los servicios de crédito y becas que presta la entidad.

Informacién actualizada y visible

v' A través de la pagina web del ICETEX se publica la informacion de interés de la
opinidbn publica relacionada con la gestion que realiza la entidad, asi como
informacion reglamentaria, especifica y general relacionada con los productos y

servicios que ofrece la entidad.

v' A través de boletines de prensa, el ICETEX informa a los medios de comunicacion

noticias que deben ser de conocimiento de la ciudadania
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v La entidad participa en eventos, foros realizados por entidades del sector publico y

privado facilitando la divulgacion de los servicios que presta la entidad.

Atencion Integral

El ICETEX cuenta con los siguientes mecanismos para la atencion de usuarios en los

puntos de atencion personalizada a nivel nacional que permiten un efectivo servicio.

Orientador

e Informador

e Sala de Charlas

¢ Ventanillas generales
e Ventanillas especializadas
e Asignacién de turno a través del sistema Digiturno.

e La Ventanilla de atencién prioritaria.

Los anteriores mecanismos facilitan la Atencién al Usuario en épocas de alta demanda

de nuestros servicios.

Para la atencidn de personas con condiciones especiales la entidad disefié una guia de
atencion a través de la cual se establece la politica, procedimiento y protocolo de
atencion que debe ser utilizado por los funcionarios que prestan el servicio en los puntos
de atencién a nivel nacional y en los demas canales de atencion.

Cultura de servicio al ciudadano

La entidad desarrolla periédicamente planes de capacitacion tendientes a fortalecer la

cultura del Servicio. Las actividades que desarrolla la entidad en materia de capacitacion
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son ejecutadas por el Grupo de Talento Humano / Secretaria General y la Oficina

Comercial y de Mercadeo.

Generaciéon de incentivos

La entidad tiene establecidos parametros de incentivos para todos los funcionarios.
Estos programas se desarrollan en forma anual y son manejados por el Grupo de

Talento Humano / Secretaria General.

FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION

ICETEX con el fin de facilitar la participacion de los ciudadanos ha establecido los

siguientes medios para canalizar estas atenciones:

e Seccion de Preguntas y Respuestas del Programa de television ICETEX T.V
e Canal Virtual y Chat

e Defensoria del Consumidor Financiero

¢ Rendicion de Cuentas

e Servicios de Contactenos, Redes Sociales y pagina web institucional

Protocolos de atencién al ciudadano

e Para garantizar el proceso de calidad de la entidad, se cuenta con procesos y
procedimientos claramente definidos y documentados.
e Se realiza control de calidad permanente al proceso de Atencién al Usuario.
o Se establecen indicadores para el proceso de Atencion al ciudadano de acuerdo
con los niveles de servicio establecidos. En la siguiente gréafica se ilustra esta

informacion:
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INDICADORES DE GESTION
(NIVELES DE SERVICIO GENERALES Y POR CANAL DE ATENCION)

INDICADORES GENERALES
TIPO INDICADOR

FORMULA

VALOR OBJETIVO
NUmero de usuarios que se contactan

dos (2) o mas veces por el mismo
L. . tema en diferente canal (Contactos Maximo 5% de usuarios atendidos por
Gestion Recurrencia entre Canales L P
atribuibles al Proponente*) / Numero segunda vez entre canales
total de usuarios que se contactan en
todos los canales.
Minimo el 90% de promedio del Minimo el 90% de promedio del
Calidad Calidad percibida (monitoreo) monitoreo general por canal de monitoreo general por canal de
atencion. atencion.
NUumero de asesores con notas o
. L Lo . . Minimo 90% de los asesores deben
Nivel de conocimiento individual | superiores al 90% del promedio de la .
. , superar el 90% del promedio de la nota
(evaluaciones) nota general / Numero total de
general.
asesores.
L L NUmero de asesores con dos (2) 95% de los asesores deben tener
Capacitacion Horas de capacitacién por . o N
asesor horas de capacitacion mensual / minimo dos (2) horas de capacitacion
NUmero total de asesores. mensual.
Asistencia a las capacitaciones Total de participantes / Total del .
P . . p P 95% de los asesores deben participar
por canal de atencion participantes esperados.
Total de personas que se retiran en el
» mes por voluntad propia y que deben - -
Rotacion P P p ya Maximo 5% de rotacion por canal.
ser remplazados / Numero total de
personas que comienzan el mes.
Operacion Total de personas que se ausentan a
Ausentismo

su turno de trabajo / Numero total de s .

Maximo 5% de ausentismo por canal.
personas programadas por canal de
atencion.
Antigiedad media de los Promedio grupal de tiempo laborado | El promedio grupal debe ser superior o
agentes por agente en cada canal de atencién. igual a 90 dias.

Nivel de disponibilidad de
aplicativos y canales de
comunicacion

Tiempo total de disponibilidad de

aplicativos de canales de
comunicacion / Tiempo total de
operacion.

Tecnolbgicos

99.95%
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INDICADOR

FORMULA
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VALOR OBJETIVO

Gestion

Nivel de Atencién

Numero de llamadas atendidas /
NuUmero de llamadas recibidas.

95% de las llamadas deben ser
atendidas.

Abandono

NuUmero de llamadas abandonadas /
Numero de llamadas recibidas.

Maximo 5% de abandono de las
llamadas que ingresan al asesor.

Nivel de servicio

Numero de llamadas atendidas
antes de 20 segundos / Niumero total
de llamadas atendidas.

80% de las llamadas deben ser
atendidas antes de 20 Segundos.

Recurrencia

NuUumero de usuarios que llaman dos
(2) o mas veces por el mismo tema/
Numero total de usuarios que llaman.

Maximo 5% de usuarios atendidos por
segunda vez.

Calidad

Solucién en primer contacto

Numero de llamadas procesadas con
éxito en primer contacto / Total de
llamadas atendidas diferentes a
aquellas que deben escalarse a las
areas misionales.

85% de transacciones deben ser
atendidas en primer contacto.

Tipificacion

Numero de llamadas tipificadas /
Numero total de llamadas atendidas.

100% de los casos debe ser tipificado.

Nivel de satisfaccién de los
usuarios

NuUmero de llamadas con nivel de
satisfacciéon excelente y bueno / total
de llamadas calificadas.

90% deben estar entre excelente y
bueno.

Grabacién de llamadas

Numero de llamadas grabadas /
NuUmero total de llamadas
contestadas.

INDICADORES ATENCION PERSONALIZADA

FORMULA

97% del total de las llamadas del
deben tener grabacion.

VALOR OBJETIVO

Gestion

INDICADOR

Nivel de Atencién

NuUmero de usuarios atendidos con
digiturno / Nimero de usuarios que
solicitaron turno.

95% de los usuarios deben ser
atendidos.

Tiempo promedio de espera en
sala

Tiempo promedio calculado por el
digiturno y el sistema de
administracién de turnos.

Maximo 15 minutos promedio por
ciudad.

Tiempo promedio de atencién

Tiempo promedio calculado por el
digiturno y el sistema de
administraciéon de turnos.

Maximo 6 minutos promedio por ciudad.

Recurrencia

NuUumero de usuarios que consultan
dos (2) o méas veces por el mismo
tema/Numero total de usuarios que
consultan.

Maximo 5% de usuarios atendidos por
segunda vez.

Calidad

Solucién en primer contacto

Numero de atenciones procesadas
con éxito en primer contacto / Total de
atenciones diferentes a aquellas que

deben escalarse a las areas
misionales.

85% de transacciones deben ser
atendidas en primer contacto.

Tipificacion

Numero de atenciones tipificadas /
NuUmero total de atenciones.

100% de los casos debe ser tipificado.

Nivel de satisfaccién de los
usuarios

NUmero de usuarios con nivel de
satisfacciéon excelente y bueno / total
de usuarios calificados.

90% deben estar entre excelente y
bueno.

Tecnoloégicos

Tiempo de respuesta soporte
tecnoloégico.

Hora final de la novedad — hora inicial
de la novedad.
Si supera el tiempo maximo
establecido.

Bogota 1 Hora.
Barranquilla, Bucaramanga, Caliy
Medellin 2 Horas.

18 Ciudades restantes 4 horas.

Como minimo el 98% de las fallas
técnicas en hardware y/o software debe
ser atendida entre los tiempos
establecidos.
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Gestion

INDICADOR

Nivel de Atencién

INDICADORES ATENCION VIRTU.

FORMULA

NuUmero de usuarios atendidos /
NUmero de usuarios que ingresan al
sistema de Atencion Virtual.

Invertimaos en el talento de los colombiones

VALOR OBJETIVO

100% de los usuarios deben ser
atendidos.

Tiempo de atenciéon

NuUmero de respuestas en un (1) dia
habil / Nimero de consultas en el
sistema de Atencién Virtual.

100% de los usuarios deben tener
respuesta en maximo un (1) dia habil.

Recurrencia

NUumero de usuarios que se contactan
dos (2) o méas veces por el mismo
tema/NuUmero total de usuarios que

se contactan.

Maximo 5% de usuarios atendidos por
segunda vez.

Error en escalonamiento

NuUmero de casos escalados
erradamente / Nimero total de casos
escalados.

Maximo 5% de las radicaciones
escaladas por canal.

Desescalonamiento

NUmero de casos respondidos por el
area misional evacuados antes de 3
dias habiles posteriores al
desescalonamiento / Numero total de
casos escalados respondidos por el
area misional.

100% de los casos desescalados
deben serrespondidos en maximo tres
dias habiles posteriores al
desescalonamiento.

Calidad

Solucién en primer contacto

NUmero de atenciones procesadas
con éxito en primer contacto / Total de
atenciones diferentes a aquellas que

deben escalarse a las areas
misionales.

85% de transacciones deben ser
atendidas en primer contacto.

Tipificacion

NuUmero de atenciones tipificadas /
Numero total de atenciones.

100% de los casos debe ser tipificado.

Nivel de satisfaccion de los
usuarios

INDICADOR

NuUumero de usuarios con nivel de
satisfaccion excelente y bueno / total
de encuestas calificadas.

INDICADORES ATENCION CHAT

90% deben estar entre excelente y
bueno.

Gestion

Nivel de Atencion

FORMULA
Numero de usuarios atendidos /
Numero de usuarios que ingresan al
Chat.

VALOR OBJETIVO

100% de los usuarios deben ser
atendidos.

Tiempo de atencién

Numero de respuestas en linea /
NuUmero de consultas en el Chat.

100% de los usuarios deben tener
respuesta en linea.

Recurrencia

NUmero de usuarios que se contactan
dos (2) o méas veces por el mismo
tema/NUmero total de usuarios que
se contactan.

Maximo 5% de usuarios atendidos por
segunda vez.

Calidad

Solucién en primer contacto

Numero de atenciones procesadas

con éxito en primer contacto / Total de

atenciones diferentes a aquellas que

deben escalarse alas areas
misionales.

85% de transacciones deben ser
atendidas en primer contacto.

Tipificacion

Numero de atenciones tipificadas /
NuUmero total de atenciones.

100% de los casos debe ser tipificado.

Nivel de satisfaccion de los
usuarios

NuUumero de usuarios con nivel de
satisfaccion excelente y bueno / total
de encuestas calificadas.

90% deben estar entre excelente y
bueno.
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INDICADOR

INDICADORES ATENCION PBX
FORMULA
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VALOR OBJETIVO

Nivel de Atencién

NuUmero de llamadas atendidas /
NuUmero de llamadas recibidas.

95% de las llamadas deben ser
atendidas.

Numero de llamadas abandonadas /

Maximo 5% de abandono de las

Gestion

- Abandono . L .
Gestion NuUmero de llamadas recibidas. llamadas que ingresan al asesor.
. - Numero de llamadas at(?ndldas 80% de las llamadas deben ser
Nivel de servicio antes de 20 segundos / Numero total .
. atendidas antes de 20 Segundos.
de llamadas atendidas.
- L. NUumero de atenciones tipificadas / .
Tipificacion “ J : |p.| I 100% de los casos debe ser tipificado.
Numero total de atenciones.
Calidad

Nivel de satisfaccion de los
usuarios

INDICADOR

Nivel de Atencién

Minimo el 90% de promedio del
monitoreo general para el canal de
atencion.

INDICADORES ATENCION ESCRITA

FORMULA

Numero de radicaciones con
respuesta de fondo dentro de los
tiempos establecidos por el C.C.A
que de acuerdo con la matrizde
escalonamiento pueden ser
atendidos por el outsourcing / Nimero
total de radicaciones atendidas por
outsourcing.

Minimo el 90% de promedio del
monitoreo general para el canal de
atencion.

VALOR OBJETIVO

85% de las radicaciones deben tener
respuesta de fondo dentro de los
tiempos establecidos en el C.C.A.

Respuesta a casos no
escalados

Numero de radicaciones sin
necesidad de escalonamiento con
respuesta de fondo dentro de ocho

dias contados desde la fecha
radicacion / Numero total de
radicaciones sin necesidad de
escalonamiento.

100% de las radicaciones sin
necesidad de escalonamiento, deben
tener respuesta de fondo maximo ocho
dias contados desde la fecha
radicacion.

Error en escalonamiento

NuUmero de radicaciones escaladas
erradamente / Numero total de
radicaciones escaladas.

Maximo 5% de las radicaciones
escaladas por canal.

Recurrencia

NUmero de usuarios que radican dos
(2) o mas veces por el mismo tema /
NuUmero total de usuarios que radican.

Maximo 5% de usuarios atendidos por
segunda vez.

Desescalonamiento

NUmero de radicaciones respondidas
por el area misional evacuadas antes
de 3 dias habiles posteriores al
desescalonamiento / Nimero total de
radicaciones escaladas respondidas
por el area misional.

100% de los casos desescalados
deben ser respondidos en maximo tres
dias habiles posteriores al
desescalonamiento.

Tutelas atribuibles al
outsourcing

NuUmero total de tutelas atribuibles a
errores del outsourcing / Nimero total
de radicaciones gestionadas por el
outsourcing.

0%, no deben existir tutelas.

Calidad

Tipificacion

Numero de radicaciones tipificadas /
Numero total de radicaciones.

100% de los casos debe ser tipificado.

Nivel de satisfaccion de los
usuarios

NUmero de usuarios con nivel de
satisfaccion excelente y bueno / total
de encuestas calificadas.

90% deben estar entre excelente y
bueno.
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INDICADORES ATENCION GRANDES CLIENTES FRONT OFFICE

INDICADOR

FORMULA

VALOR OBJETIVO

Gestién

Nivel de Atencién

Nimero de llamadas atendidas /
Numero de llamadas recibidas.

95% de las llamadas deben ser
atendidas.

Abandono

Numero de llamadas abandonadas /
Namero de llamadas recibidas.

Maximo 5% de abandono de las
llamadas que ingresan al asesor.

Nivel de servicio

Numero de llamadas atendidas
antes de 20 segundos / Nimero total
de llamadas atendidas.

80% de las llamadas deben ser
atendidas antes de 20 Segundos.

Recurrencia

NUmero de usuarios que se contactan
dos (2) o més veces por el mismo
tema /Namero total de usuarios que
se contactan.

Méximo 5% de usuarios atendidos por
segunda vez.

Tiempo de atencién

Numero de respuestas en un (1) dia
habil / Nimero de consultas en el
sistema de Atencién Virtual.

100% de los usuarios deben tener
respuesta en maximo un (1) dia habil.

Error en escalonamiento

Numero de radicaciones escaladas
erradamente / Nimero total de
radicaciones escaladas.

Maximo 5% de las radicaciones
escaladas por canal.

Desescalonamiento

Numero de radicaciones respondidas
por el &rea misional evacuadas antes
de 3 dias habiles posteriores al
desescalonamiento / NUmero total de
radicaciones escaladas respondidas
por el &rea misional.

100% de los casos desescalados
deben ser respondidos en maximo tres
dias habiles posteriores al
desescalonamiento.

Calidad

Solucién en primer contacto

Namero de llamadas y/o atenciones
procesadas con éxito en primer
contacto / Total de llamadas y/o

atenciones diferentes a aquellas que

deben escalarse a las areas
misionales.

85% de transacciones deben ser
atendidas en primer contacto.

Tipificacion

Numero de llamadas tipificadas /
Numero total de llamadas atendidas.

100% de los casos debe ser tipificado.

Grabacion de llamadas

Namero de llamadas grabadas /
Numero total de llamadas
contestadas.

97% del total de las llamadas por canal
deben tener grabacion.

Nivel de satisfaccién de los
usuarios

Numero de llamadas con nivel de
satisfaccion excelente y bueno / total
de llamadas calificadas.

90% deben estar entre excelente y
bueno.
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INDICADORES ATENCION GRANDES CLIENTES BACK OFFICE

INDICADOR

FORMULA

VALOR OBJETIVO

Gestion

Nivel de Atencion

NUmero de radicaciones con
respuesta de fondo dentro de los
tiempos establecidos por el C.C.A
que de acuerdo con la matrizde
escalonamiento pueden ser
atendidos por el outsourcing / Nimero
total de radicaciones atendidas por
outsourcing.

85% de las radicaciones deben tener
respuesta de fondo dentro de los
tiempos establecidos en el C.C.A

Respuesta a casos no
escalados

Numero de radicaciones sin
necesidad de escalonamiento con
respuesta de fondo dentro de ocho

dias contados desde la fecha
radicacion / Numero total de
radicaciones sin necesidad de
escalonamiento.

100% de las radicaciones sin
necesidad de escalonamiento, deben
tener respuesta de fondo maximo ocho
dias contados desde la fecha
radicacion.

Error en escalonamiento

Numero de radicaciones escaladas
erradamente / Nimero total de
radicaciones escaladas.

Maximo 5% de las radicaciones
escaladas por canal .

Desescalonamiento

Numero de radicaciones respondidas
por el &rea misional evacuadas antes
de 3 dias héabiles posteriores al
desescalonamiento / Nimero total de
radicaciones escaladas respondidas
por el &rea misional.

100% de los casos desescalados
deben ser respondidos en maximo tres
dias habiles posteriores al
desescalonamiento.

Recurrencia

Nimero de usuarios que radican dos
(2) 0 més veces por el mismo tema/
Numero total de usuarios que radican.

Maximo 5% de usuarios atendidos por
segunda vez.

Tutelas atribuibles al
outsourcing

Numero total de tutelas atribuibles a
errores del outsourcing / Nimero total
de radicaciones gestionadas por el
outsourcing.

0%, no deben existir tutelas.

Calidad

Tipificacion

NUmero de radicaciones tipificadas /
NUmero total de radicaciones.

100% de los casos debe ser tipificado.

Nivel de satisfaccion de los
usuarios

Numero de llamadas con nivel de
satisfaccion excelente ybueno / total
de llamadas calificadas.

90% deben estar entre excelente y
bueno.
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Implementacion de un sistema de turnos

La atencion al ciudadano a nivel nacional se realiza a partir del sistema digiturno y
turneros que permiten la asignacion de turnos en forma ordenada y confirmar los niveles
de servicio relacionados con los tiempos de atencion en sala, tiempo de atencion en

ventanilla y abandono.

Espacios fisicos para la atencion del ciudadano

%+ Se cumple con el parametro normativo en relacién con la adecuacion de los espacios
fisicos acorde a las necesidades y reglamentacion para la atencion al ciudadano,
teniendo en cuenta la norma para discapacitados.

% La entidad realiz6 planes de adecuacion a los puntos de atencién a nivel nacional
para garantizar entre otros el cumplimiento de normas establecidas en relacién con la

atencion de los ciudadanos.

Integrar canales de atencién e informacidén para asequrar la consistencia vy

homogeneidad de la informacién que se entreque al ciudadano por cualquier

medio.

Se garantiza a partir de las siguientes actividades:

e Plan de capacitacion anual a los Asesores de los Puntos de atencion.
e Capacitacion sobre producto y Servicio.
¢ Difusién novedades en la reglamentacion de servicios.

e Permanente actualizacion y mejora de los contenidos publicados en la pagina

web institucional.

¢ Plan de Calidad y Comunicaciones orientadas al Cliente.
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e Permanente actualizacidon y mejora de los procesos y procedimientos definidos
para la atencion al usuario los cuales son administrados a través del aplicativo de
Gestion de Calidad.
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ANEXO No. 1

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION
i ne ol de s olombiones
IDENTIICACION ANALISIS | MEDIDAS DE MTIGACION SEGUIMENTO

PROBABILIDAD

RIESGO VALORACION
OBJETNO : ACCIONES RESPONSABLE

ADMINISTRACIO

) N DEL RIESGO
DESCRIPCION CONTROL

Searegacion de funciones para el back y el font
OTITIACION 06 13S OPEFACIONES €N ¢ DRCK TeMTe a 10 3000t por el Lamie

o regstr e una aperacicn en el aplicativo de inversiones 0 fmnrin
Jgsto erad eazadd ntencivelmerte Cumplimiento hancario se ealiza con preva vlidaciin del ticket de compra ingresado
al aplcativo por el font.

Conroldual en los custodios d tfulos vlores para el cumplimiento de aperaciones.

Concliciin mensual de tlos velores

erficacion de compras y ventas realizadas V. los movimientos de tulos de los
custodios.

(Garanizar ol adecuado
maneo gl prtaolndelas Ve o autorzad gt (etams, eres)

iniersiones del ICETEX

Realizar operaciones ! ) ~|Confimacidn de saldos por pate de los revsores fiscals defos emisores de los tulos
Posile Prevertivo Reduci

faudulentas \alores Lider del Proceso

Confimacion de movimientos y de saldos por pate de los reviores fisales de ICETEX
drectamente con los custodios.

Las decisiones de imiersicn aprobadas por el comité inanciero son enviadas l hack
ofice para s debido contol en el momento de cumpimiento

GESTION DE INVERSIONES

VlidaciGn detodas las operaciones realizadas mediane fa rabacion de lamadas

(Operaciones por fuera de mercado

I profesional de Riesgo de Mercado valida a inormcicn aprobada por ¢ Comité de
imersiones Vs registrado en el aplicativ que administa las inersiones
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PROCES

GESTION DE PAGOS

IDENTIFICACION

o] OBJETIVO CAUSAS

Deswvio de recursos a personas no autorizadas

Realizar orden de pago por valor diferente con soportes falsos
Registrar las operaciones |0 cambiar el beneficiario del pago
financieras de la entidad y
realizar los giros solicitados

por las dreas Ordenadores

del Gasto, con el fin de
cumplir con las obligaciones
del ICETEX ante sus
proveedores, contratistas,
IES, y Fondos en
Admionistracion.

Falsificacion de documentos para giro y o firmas

Alteracion o manipulacion de datos en los archivos de pagos
(tarjetas recargables, pago previo)

invertimos en el talento de los colombianos

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

SEGUIMIENT

SR PROB/[A)BE\UDAD -

MATERIALIZACIO
DESCRIPCION N CONTROL
Recepcion de orden o resolucion fisica debidamente firmada

Por politica la entidad gira
los giros a personas naturales.

alas |

con convenio,

Se realiza la matricula de cuentas autorizadas en el portal Bancario para las IES,
previa circularizacion realizada con la universidad

Se realiza el punteo del soporte fisico contra lo cargado en el portal bancario.
Validacion de las ordenes de pago fisicas contra los datos registrados en el aplicativo.
Revisar los movimientos bancarios Vs los registrados en el aplicativo reportando las
novedades e inconsistencias

Control dual en la aprobacion del giro y revision de soportes por una persona diferente a
la que prepara y aprueba el giro en portales bancarios

Efectuar un giro con
informacién fraudulenta

Se realiza la confirmacidn con el Banco de forma telefénica o personal. Las cartas

Re . N
educir tienen sello seco, protectografo y doble fima autorizada.

Posible Prewentivo

Sello seco y protectografo se guardan en una caja de seguridad. Para ingresar a las
cajas se tiene control dual para la clave y las llaves.

\Verificacion del soporte fisico Vs lo registrado en aplicativo (no opera para giros
manuales)

Se realiza el punteo del soporte fisico contra lo cargado en el portal bancario.

EI protectografo tiene clave para iniciar.

Encriptacion de archivos para pagos de nomina, giros por tarjeta recargable, giros en
pago previo. Todos los giros realizados por Caja Social y Bancolombia, se generan
lencriptados desde el aplicativo.

Control dual en la aprobacion del giro y revision de soportes por una persona diferente a
la que prepara y aprueba el giro en portales bancarios

Se realiza el punteo del fisico contra lo cargado en el banco.

DMINISTRACIO
N DEL RIESGO ACCIONES RESPONSABLE

Lider del Proceso

GESTION DE PAGOS

CAUSAS

r0bo 0 uso inadecuado de los tokens y claes

Registrar las operaciones
financieras de la entidad y
realizar los giros solicitados
por las dreas Ordenadores
del Gasto, con el fin de
cumplir con [as obligaciones
del ICETEX ante sus
proveedores, contratistas,

IES, y Fondos en
Admionistracion.

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

RIESGO PROBABILIDAD

DE e —— ADMINISTRACIO

MATERIALIZACIO|  TIPO DE ACCIONES

N CONTROL

DESCRIPCION DE S0

Token entregados mediante acta al funcionario responsable con las medidas de
sequridad a cumplir

Los token asignados nombre y usuarios no uso de usuarios genéricos
Sequridad fisica en el drea de tesoreria con cémaras de vigilancia, ingreso con
biométrico.

Validacion de direcciones IP de los equipos por los cuales se realizan los giros y
registrada ante los bancos, asf mismo se tiene restriccion de horarios para los fines de
semana y después de las 8 pm entre semana

El ingreso a los computadores esta restringido mediante varios niveles de acceso por
Usuario.

Cada usuario consenva sus token una tula de sequridad y las llaves las tiene la persona
a la que se le asigno. Al final del dia las tulas son guardadas en la caja fuerte

Cajas fuertes para la custodia de las libretas , tienen clave y llave. dos funcionarios

RESPONSABLE

respuestas recibidas de las entidades financieras

Efetuar n o con Posible Preventivo Reducir Lider del Proceso
informacion frauduenta diferentes son encargados de la claves y uno de fa llae
. . El uso de libreta requiere fimas autorizadas y las condiciones de seguridad
o lbretas del banco para eios (sellosecoy Solo se tiene ibreta para Banco Caja Social.
Se realiza la confimacion con el Banco de forma telefdnica o personal. Las cartas
tienen sello seco, protectografo y doble fima autorizada.
IVLAN (red virtual independiente)
Control de navegacidn en intemet restringidos
Validacion de direcciones IP de los equipos por los cuales se realizan los giros y
Atague extemo que generen winerabilidades en el proceso registrada ante los bancos, asf mismo se tiene restriccion de horarios para los fines de
de giros enla tesorerfa Semana y después de las 8 pm entre semana
1A las 6:00p.m. el firewall autométicamente bloguea el acceso a Intemet
Control de dispositivos de almacenamiento masivo USB y CD
mas del 80 % del recaudo se reciben via sftp, los archivos llegan cifrados y tecnologia
o y . Aplcar de manera dejan una copia de respaldo
Manipulacion o alteracion del archivo de recaudos y .
fraudulenta pagos y Posible Preventivo Reducir Lider del Proceso

recaudos La informacion de pagos realizados en las modalidades de tarjetas recargables y pago

previo es remitido cifrado por el banco.
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MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

PROBABILIDAD
RIESGO
DE ADMINISTRACIO
OBJETNVO CAUSAS ACCIONES RESPONSABLE
DESCRIPcion | MATERIALIZACIO|  TIPODE | NDEL RIESGO

N CONTROL

Si el titulo o cupn ha sido endosado, debe venir firmado por el endosante y el

g endosatario e incluir carta frmada y autenticada ante notario con huella dactilar del
F endosante y endosatario
J Falsificar el endoso del titulo .
] Se realiza capacitacion cada vez que se requiera a los funcionarios de Serlefin, que
g g recibe la documentacién para la redencién de los titulos, en temas como conocimiento
a Planear, organizar, dirigir y ibe la d 1 la red de los titul ! 1
5 jcontrolar las acwdlades e p del cliente, SARLAFT, y en las caracteristicas propias de las emisiones del TAE.
conel Realizar redencion de B B .
Q cumplimiento de los titulos o cupones TAE Posible Prewentivo Reducir I‘“ veahzaY a ’redencu)n del o, e beneﬂgauu dgbe dl\\geﬂcwar el formato F32 Lider del Proceso
< adquiidos con hurtados "Redencion titulo TAE" en el cual se consigna la informacion personal. Una vez
E \0s beneficiarios de los id diligenciado se realiza la comparacin de la informacion con el sistema o la redencion
0 “Thulos de Ahorro Educative” anterior. En caso de presentarse diferencias se debe realizar la confirmacion telefonica
z de los dato del beneficiario.
>
a Falsificar un poder para realizar giro a un destinatario Los poderes para giro deben venir autenticados en notaria por parte del otorgante del
< diferente al beneficiario poder y el apoderado.
No realizar mantenimientos preventivos de los bienes de la . Se realiza el mantenimiento de los bienes muebles a través de terceros, teniendo en
(7)) N Prewventivo Reducir L N ;
0 forma prevista dentro del plan de accién cuenta la periodicidad contemplada en las especificaciones técnicas del estudio previo.
]
(0] Incumplimiento por parte del contratista de su plan de Prewntivo Reducit Designacion de la supenision o interventoria para ejecucion del contrato, y liquidacion
; trabajo, cuando el mantenimiento se realiza por un tercero del mismo.
istema de circuito cerrado de television monitoreado de forma permanente en el nivel
g Comecti Asuric Sistema d it do de televisid toreado de forma p te en el nivel
= ) . . central.
6 Efecutar todas las acthidades Falla en l sistema de sequidad fica Preventivo Reducir senicio especializado vigilancia y seguridad privada para la proteccion y custodia de
< de " L Pérdida, dafio o hurto bienes muebles e inmuebles de la entidad
W |planeacion desar . .
O rollo, coordinacién y control delos activos (Bienes Posible Correctivo Asumir Se realiza a verificacion anual de los acivos fijos de cada funcionario a nivel nacional, |~ Lider del Proceso
. 4 i ble)
z muebles e inmueble)
Q  [sobrelos bienes muebles y - |nescjdo por prte de funcionario sobre los bines asignados Procedimientos para el proceso de ingreso y reiro de funcionarios en el cual intenvenen
Q nmuebles rrectivo Asumir la Direccion de Talento Humano, la Direccion de Tecnologia y la Oficina de Riesgos,
g para funcionarios y contratistas.
’;7) D lizacién del modulo de activos fijos de apoteosys, Los funcionarios cuentas con los formatos para ingreso, retiro o traslados de bienes
z por falta de reporte de novedades de los funcionarios al cual Prewentivo Reducir muebles y reportarios al grupo de recursos fisicos para ingresar a la base de
S fue asignado el bien novedades.
a]
<
No recuperar los activos Correctivo Asumir Todos los activos de la entidad cuentan con pdlizas de seguro

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

Imertimas en el tlento de o colombioros

IDENTIFICACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIEN

PROBABILIDAD
DE
OBJETIVO CAUSAS ACCIONES RESPONSABLE
DESCRIPCION MATERIALIZACIO N DEL RIESGO
\ CONTROL
Comité de contratacion para la aprobacion de contratos de obras, bienes o senicios.
| ‘ | Publicacion en la pagina web de la entidad de los proceso de contratacion superiores a
’ ’ ncumplr con los 400 SMLV Y en el SECOP para contratos con 1000 SMLV
[Omitir intencionalmente los procesos establecidos con el fin | procesos establecidos posi Preveri Reduc Lider el P
de beneficiarse a si mismo 0 a un tercero por la ley o por el osioe feenio educlr Procesos de contratacion mayores a 400 salarios minimos se envia copia para 10er Get Proceso
manual de contratacion acompafiamiento preventivo a la procuradurfa.
Control dual en el grupo de contratacion por parte del abogado y del coordinador
4
g Publicacion en la pagina web de la entidad de los proceso de contratacion superiores a
= o ’ ’ Establecer criterios de 400 SMLV Y en el SECOP para contratos con 1000 SMLV
2 Establecer los pasos previos [Establecer ciiterios habiltantes y de evaluacion que calfcacion subets
14 ala fima de un contrato o Penefician a deterninado ente interesado en el proceso para fawrecer a . X . Procesos de contratacion mayores a 400 salarios minimos se envia copia para
E convenio de acuerdo al tipo deteminado Posible Preventivo Reducir famiento preventivo a la Lider del Proceso
8 de contratacion a realizar. proporente
w X ) (precontractual) . X
4 Interés particular para favorecer a un determinado proveedor Control dual en el grupo de contratacion por parte del abogado y del coordinador
o
No realizar la consulta y verificacion en listas restrictivas, por Mo idenyﬁcgr el Se deja evidencia de la consulta en listas restrictivas de LAFT en el expediente unico
el funcionario designado para el grupo de contratos pglenual inculado del contrato
mediante el proceso de
seleccion de los Posible Preventivo Reducir Lider del Proceso
Omision en el pliego o enla carta de solicitud de propuesta | contratistas/proveedore Se incluye en los pliegos como causal de rechazo y en la minuta del contrato como
|2 inhabilidad para contratar que le genera el hecho de estar [s esten relacionado con causal de terminacion, que el contratista se encuentre incluido en listas restrictivas de
incluidos en listas restrictivas de LAJFT. actiidades LAFT. LAFT.
a Comité de contratacion para la aprobacion de contratos de obras, bienes o senicios.
<
2 \Vercar Publicacion en la pagina web de la entidad de los proceso de contratacion superiores a
G ericar 2 COT@Cla ’ . » Falencias en la 400 SMLV Y en el SECOP para contratos con 1000 SMLV
< suscripcin y ejecucion de los|Omitir intencionalmente los procesos establecidos con el fin nisién de o Posite Prewenivo Reducir Lider el Proceso
4 contratos celebrados por el [de beneficiarse a si mismo o a un tercero Supersi d . el | Procesos de contratacion mayores a 400 salarios minimos se envia copia para |
E ICETEX contialos fiamiento preventivo a la [
0
0 Control dual en el grupo de contratacion por parte del abogado y del coordinador
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MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

PROBABILIDAD
DE VALORACION |5y iNiSTRACIO
OBJETIVO CAUSAS ACCIONES RESPONSABLE
MATERIALIZACIO N DEL RIESGO
DESCRIPCION
N
o
<
)
=
9 Ausencia de Digitalizacion de los expedientes Gnicos
S |carantizar la correcta adicion, n o delos soporte
£ iauidacion de los conratos [documentos soportes del expeciente tnico con el fn de que no pemitan Posible Preventivo Reducir Lider del Proceso
G |celebrados por el ICETEX  |beneficiarse a si mismo o a un tercero evidenciar la adecuada
O gestion contractual
2
8 Préstamo de los expedientes Unicos con autorizacion del grupo de contratos y/o archivo
o
w N
g aniuiaciénindetida deLainfomacien por prte del (Control dual por parte del profesional del grupo de crédito y la Coordinadora de Crédito
o funcionario Cambios y/o aleracion Cruces de bases datos de diferentes entidades como; DNP, ICFES MEN, RED
@ E  |Adudcar crédios educativos yioate UNIDOS, ACCION SOCIAL.
de lainformacion del
SO fenlsdienestineasy [ e omacion en fas dierentes ot - Posible Preventivo Reducir Lider del Proceso
< @ [modalidades neficiario o deudores Asignacion de perfl de acuerdos con sus funciones y logs de auditoria
o bases de datos solidarios
o
4
o )
5 :“f"l""';:’;;:SP‘:’C‘E"‘“CZ?":';""‘“"’“ a beneficiarios no Reuision de acta y soportes para la firma de los miembros del Comité de Crédito
Liquidaci6n errada de los honorarios por parte de la casa de
4 lcobranza La entidad publica en la pagina web los porcentajes de cobro por honorarios, facilitando
Realizar cobros la verificacion por parte de los usuarios .
z Posible Prewntivo Reducir P Lider del Proceso
ko] indebidos de honorarios Se realiza aleatoriamente una revisi6n de las facturas generadas por la fima cobranza
2 del valor liquidado por honorarios de cobranza ‘
Q Favorecer el recaudo de 2 |nor prt dol asesor de I casa o cobranga rente alo debidamente liquidado por concepto de honorarios
T cartera que se encuentra con
w
us f”c""‘i"“’;“"e”"' 60 En el proceso de verificacion del outsourcing (MT) se realiza la validacion utiizando
8 w las, eyitando un ’T{“’ o |12 arantia presenta enmendaduras o mal diigenciamiento lista de chequeo que determina la viabilidad juridica de la garantia. Esta verificacion la
b mzdi: ;;‘"’“ '8 | que no permiten el cobro por la via judicial realizan dos personas. Se puede llegar a presentar hasta una tercera revision en caso
o< . "
S facciones que Las garantias son aue se requiera
[a] al deudor al pago de su inexistentes o no N La custodia de los titulos valores esta a cargo de un ourtsourcing especializado que .
z obiigacion ;“wf;:e’r":'n ‘:2:3:‘:““'9"“’ defla garanta con el fin de presentan mérito Posible Preventivo Reducit |¢ijenta con polizas de reposicion de garantias o cancelacion del saldo de Ia deuda, este| Lider del Proceso
E cjeciivo es supenisado por la Secretaria General
%]
w Presentacion de datos falsos del deudor principal y o deudor
o
solidario
<
g i E1 funcionario voluntariamente cambia la informacion con Se realiza validacion de la variacion de capital de todas las obligaciones y se revisan
g & [Disponer de informacion veraz |geq personales o para beneficiar un tercero i contra el sistema aquellos que presentan inconsistencias mensualmente.
@ |y oportuna de la cartera de la Alteracion de los
5 S |enidady aliados estiate saldos de la obligacion Posible Preventivo Reducir Lider del Proceso
S < [|paralos clientes intemos y del benefciario
€3 lexiemos Acoeso no autorizado al istema de infornacion [Asignacion de perfles de acuerdo con las funciones establecidas y/o activdades
w contratadas
2]
a
<

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

PROBABILIDAD
e DE ADMINISTRACIO
OBJETIVO . ACCIONES RESPONSABLE
DESCRIPCION MATERIALIZACIO| ~ TIPODE | N DEL RIESGO
N CONTROL
g Realizar de manera correcta y [Documentacion falsa Validacion de la documentacién contra la EPS, REGISTRADURIA, etc.
(g [oporunalos austes que Realizar condonaciones
£ |modifiuen las condiciones  {Manipulacion indebida del aplicativo para alterar la . . .
3 [T \nies delos créditos 0 su mfon:ama'n ® " apersonas gue no Validacion de las variaciones de saldos de las obligaciones
< E \iqS\ dacidn, conlo cul se cumplen con los Posible Prewventivo Reducir Lider del Proceso
[a} g .
N it id
g 8 refleje el estatus real dela veqmsweﬁce;gxus por contolcual delos fu ) ! ‘
3 cartera y de los saldos de  [Aleracion de las Actas del Comité de Crédito ol dual or e de os fuclonaros que rvsany el que presenta y genea e acta
z rédito del comité
Desarollar soluciones de Modifcaciones o
) tecnologias de informacion  [Falta de mecanismo de auditoria encaminada a detectar extractiones 1o Se estableci logs de auditoria para todas las bases de datos y se realiza una revision
g O  |(TICs)y brindar todo el modificaciones no autorizadas en las BD autorizadas de periddica de los mismos.
z O fsopore en téminos de informaci6n contenida
S ' . .
E z Zgl:av:\:r: ‘Za::mzl ;J:[; " en los dietentes Posible Preventivo Reducir Lider del Proceso
u o
ﬂ O |prestacion de los senicios  [Hackers o delincuentes que atacan la pagina web con medios !ntarmaurco‘s o Sistemas de seguridad perimetral los cuales a parte de controlar los accesos protegen
0] X . . la entidad o pérdida PR X
institucionales que son intensi6n de extraer la informaci6n confidencial . la institucion de intrusiones potenciales o software mal intencionado.
soporados en s TICs definitiva de la misma
0 - - Probabilidad de Al realizar los giros E Profesional Gestor del Fondo verifica la informaci6n cargada en el
E Cambios en o estados de as socitudes Adjudicacion de sistema contra los soportes remitidos por el Constituyente,
g recursos y
@ . " . . Se elabora Acta de Junta Administradora la cual es enviada al Constituyente como .
E 0 (Alteracion de las Actas de Junta y/o Acta de Condonacion condonaciones & Posible Preventivo Reducir . . ! . o Lider del Proceso
< E |Adjudicar créditos educativos personas que no
E 8 a tavés de la administiacion (e eacion fasa cumplen con los
G |derecursos de terceros con requisitos
W = [elfinde ejecutar los
¢ g diferentes programas y Uso indebido del perfl asignado al usuario para efectuar
0 royectos educativos parala |cambios en el aplicativo tales como: cambios en el valor de Asignacion de perfil de acuerdo con las funciones establecidas y/o actividades
wq [P par
QO [poblacion objetivo que éstos |la cartera, cambios en la aprobacion de deudores solidarios, contratadas.
0 eliminacion de deudor o codeudor
E o [han determinado atender, Probabilided de
z 2 por o tanto los i i alteracin de los datos . . . § .
w 8 mecanismos de cobertura en |Cambios o eliminacion de informacion desde las bases de del beneficiarioy Posible Preventivo Reducir Se establecid logs de auditoria para todas las bases de datos y se realiza una revision Lider del Proceso
E ﬁ educacion que busca el pais  [datos. deudores soldarios periddica de los mismos
Q
a .
% il en .Ias actas de aprabacidn de condonaciones Se elabora Acta de Junta Administradora la cual es enviada al Constituyente como
£ beneficiarios no autorizados por el constituyente. onfimacion
o] (Adulteracion de las actas de las juntas administradoras )
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OBJETIVO

IDENTIFICACION

CAUSAS

Entrega de documentacién falsa por parte de los aspirantes.

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

DESCRIPCION

o] i de becas

No verificacion de las listas de control a través del aplicativo

o créditos condonables
alos colombianos y

PROBABILIDAD
DE

MATERIALIZACIO

N

TIPO DE

CONTROL

ADMINISTRACIO
N DEL RIESGO

- invertimos en el talento de los colombianos

ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION

ACCIONES

Verificacion laboral via telefonica (para los colombianos preseleccionados) de la
informacion registrada por los aspirantes en los formularios entregados en Icetex.

Verificacion e impresion del registro de consulta.

RESPONSABLE

datos.

deudores solidarios

Incluir en las actas de aprobacion de beneficiarios no

porel de las actas
de las juntas administradoras

periddica de los mismos

Se elabora Acta de Condonacion la cual es enviada al Constituyente como confirmacion
e la operacion

w
a
2

0
> w
<
gs

% Due Diligence y listas ONU. Posible Preventivo Reducir Lider del Proceso
‘O( s extranjeros que no
£ g [Otorgardelamaneramas g e en (g evaluacion cuantitativa por informacien cumplan con los
QF  |cientey oporunalos suministrada por el aspirante. requisitos Verificacion de la informacion suministrada por el aspirante en el formulario vinual frente
g [eenicios d:'I Z"TE"Q‘?E . a la documentacion fisico.

intemacional de ara
S 2 n pkiacin meresada pioga 410 9 nfuencias
g 2 tener acceso a los programes Otorgar cualquier Copia impresa de la consulta realizada por el colaborador en el portal de DUE, como
P = [ofrecidos Omision voluntaria del funcionario de la ORI en la verificacion credito, beca o soporte de la documentacion en cada otorgamiento de becas o creditos, para la
z 3 de becarios en listas de control. beneficio del portafolio \erificacion de los antecedentes en el proceso de becas y créditos al exterior, para .
S8 a Posihl - e alertar oportunamente sobre la vinculacion de personas con restricciones. V'CERF’"ES"‘e”‘E e
osible reventivo educit elaciones
S [Omision voluntaria del funcionario de la ORI en la werificacion | Miembros de grupos Internacionales
z o de los beneficiarios reportados en el boletin de noticias que | '€O1IStas 0 personas Enviar mail informando sobre el cruce positivo de algin becario o beneficiario conforme
o suministra el oficial de cumplimiento en el evento que se | U€ Esie“d'e;“'t':‘;‘? al boletin de noticias validado.
5 requiera con actividades LA/FT.
Registrar en el sistema beneficiarios no autorizados por el Al realizar los giros el Profesional Gestor del fondo verifica la informacién cargada en el
sistema contra los soportes remitidos por el Constituyente.

<
I Se realiza la autenticacion de carta de instrucciones y la garantia a trawés de notaria.
< Suplantacin de beneficiarios Se realiza la validacion de los documentos soporte y la garantia a traés del
b outsourcing.
Q5 teacion de datos de los benefiiaias y deuores soidaros Asignacion de perfil de acuerdo con las funciones establecidas y/o actividades
on Desvio de recursos a contratadas
<3 personas no Posible Preventivo Reducir €1 Profesional Gestor del Fondo valida el formato F135 de relacion de giro contra los Lider del Proceso
S o autorizadas datos de la Resolucién de Giro.

S [Efectuar el desembolso tanto ;
] Alteraci6n de las resoluciones de giro en los aplicativos
@ B |de adjudicacion como de g ! La Resoluciones de Giro se revisan por el Profesional Gestor del Fondo y se valida por
> W lrenovacion de créditos y parte de Coordinador. Tiene aprobacion y fima por parte del Vicepresidente de Fondos
z subsidios de recursos propios
82
W |odeterceros y programas de )
2 g reciprocidad de manera Matricular cuentas bancarias no aprobadas & T""ES‘“":‘ G:ﬂ"(‘:’ de'tf""";"y"’gz"’)a Z"":‘t“‘d a Tefz'”" Ad'"‘?s"‘;’““;m” base
SZ  [opotina, quaniandoel en los soportes del Constituyente, Centro de Atencién al Usuario o Territori
whel

de las etapas

59 equeridas Uso indebido del perfl asignado al usuario para efectuar
0o cambios en el aplicativo tales como: cambios en el valor de Asignacion de perfi de acuerdo con las funciones establecidas y/o actividades
2 I Ia cartera, cambios en la aprobacién de deudores solidarios, contratadas.
oo eliminaci6n de deudor o codeudor.

<
z - - Alteraci6n de los datos "
.g Cambios o eliminacion de informacion desde las bases de el beneficiaro y Posible Preventivo Reducir Se establecit logs de auditoria para todas las bases de datos y se realiza Una rewsion | | (yer gel proceso
12}
uw
o

vt el tlento delos colombionos

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

IDENTIFICACION ANALISIS | MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMEN

PROBABILIDAD

RIESGO VALORACION ,
OBJETVO 2 DINSTRACO ACCIONES RESPONSABLE
DESCRICION MATERIALIZACIO|  TIPODE | NDELRIESGO
N ONTROL
)9 Entrega del pagare por parte outsourcing para beneficiar a [a instruccion de entrega de pagares solo la autoriza en grupo de cartera y esta se
5 una persona en particular realiza una \ez revisadala obligacion
E (o |Conclirel ciclode Iacanera Entrega de pagare sin
7 g de créito ante a cancelacion quelacbligacioneste | Posile Pretentio Reducir Lider del Proceso
SO [weelbenefciaioha cancelada " ; -
8 O [#dauiido con a entded e |y anipulacitn de lainomacion en e apicatio ;2?;2032?]: ;2?:;:2;?:;0" e Ot At e e i up0
< |forma safisfactoria, a través
> % de [a certifcacion del
6 o |cumpimi%ento de sus TEar TEVOTOT U
0O [deberescomo deudory enla o repora acperacioninusual a Ofcel de Cumpimiento | sldos enpagos . ‘
W |devolucindeos seldos qve finguntaiamente ektualos pr ra Certificacion mensual sobre la no ocurrencia de operaciones inusuales.
z0 ; ‘ ;
s Tegisten asu faor - mayor cuanta de Posible Preientio Reducir Lider del Proceso
4 Devolci d dinees 2 personas que an et pagos. | créio ol crdto [Aalisis e Ios recaudos con saldos a favor por un monto igual o superor a 1 milon de
E de gran cuantia 0 mayores a la deuda con actiidades de | desistido, con el in de pests y de manera acumulada por el mismo mont.
LAFT ocultar el origen de
' No identifcar que los
Adelantar las gestiones . L
notenciales
O [necesarias para contar con el ncionas,
O ltaento humano doneo y R ’ o ) ) ) )
u ) INo confimmar [a informacion del certficado de antecedentes — [trabajadores Realizar la consuita y defar evidencia de las consultas enlas hojas de vida del .
@ |competente que permita el P, - Posible Prewentio Reducir ) Lider del Proceso
O leummimientode s metas disciplinarios y juidiciales a los funcionarios temporales y pasantes funcionario de planta
z " ZCIOS oielas ' avincular con el [cetex
iﬁwslyitucionz\esJ estén relacionados con
actiidades LAIFT
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invertimos en el talento de los colombianos

ANEXO No. 2
RACIONALIZACION DE TRAMITES

Repilblica de Colombia

Departamento Administrativo
de la Funcion Piblica

Codigo

F XXX PR XX

Fecha

Version

Pagina

ldel

COPIA
CONTROLADA

PLAN SECTORIAL DE RACIONALIZACION DE TRAMITES 2013- ICETEX

EDUCACION

NOMBRE DEL
TRAMITE

SECTOR:

ENTIDAD

PROPUESTA DE
RACIONALIZACION

TIPO DE RACIONALIZACION

RESPONSABLE

FECrA DENCIO TERMINACION

(ddmmiafio (ddimmiafio)

FECHA DE

OBSERVACIONES DE AVANCE

Eliminacion de la entrega, al
momento de la legalizacion, de la
Eliminacion entrega copias de|copia del trabajo comunitario y de Vicepresidencia  de Las comocatorias del afio 2012, frente a los|
rabajos  comunitarios  Fondoflos documentos que fueron Ciminar documents Fondp§ . e ovoois | avnanon Fondos Comunid:ades Negras, y cuya Iegalizaqdn
Comunidades ~ Negras ~ y|previamente llevados en Ia Administracion se dio en el affo 2013, ya se adelanto dich
Comunidades Indigenas inscripcion  en  los  Fondos ICETEX proceso. Pendiente convocatorias 2013
Comunidades ~ Negras |
IComunidades Indigenas
La Junta Directiva, mediante Acuerdo 004 del 13 de
marzo de 2013, modificd el Articulo 44 del Acuerdo
029 de 2007 Reglamento de Crédito, eliminando el
requisito incluido en dicho Acuerdo que indicaba
Eliminar el témite de pago del | . . ) Vicepresidencia de (ue la obligacion debia estar al dia para acceder al
X ’ Disminuirlos requisitos y documentos o ) . )
Condonacion por Muerte o saldo vencido para acceder ala dos porlos benefciaics yio Créditoy Cobranza s | 00 beneficio de Condonacion por Muerte o Invalidez,
Instituto~~ [Invalidez condonacin del saldo de la presentados por . |ICETEX- Grupo de reduciendo los tramites que debian hacer los
) seuda apoderados para acceder a este beneficio carera benefca | CETEX | it
Colombiano enel glzrlos aFtee IC dylam‘eij as ent.ld e; es
" recaudadoras (para el pago del saldo vencido).
de Cre.d o Las evidencias se sustentan en el siguiente
Educativoy documento: Acuerdo de Junta Directiva 004 del 13
Estudios de marzo de 2013
Técnicos en el {Disminucion ‘?e_' recion delos » ) ! ) Contribuir de manera eficaz con lo estipulado en el
Exterior documgn s fsicos queingresan Sol.mnudesydocumemos " |eiminar documentos OﬂcmaqEREIamnes 04/06/2013 | 31/12/2013 |articulo 6 de la politica Anti tramites ~ que estipula
ala Oficina de Relaciones digital Internacionales S, .
"ICETEX"  |internacionales a traves del la simplificacion de los tamites
- , Evitar un costo al beneficiario, teniendo en
Eliminar la presentacion del . .
Poder Aueniicado ane Notaio cuenta que en ocasiones el valor a girar es
Redencion de Titulos - TAE .. inferior al costo de la autencticacion ante  |Direccion de Tesoreria. | 1501/2012 | 15/06/2013 | Implementado yen operacion
cuando el valor a girar sea inferior ) o
2 $5.000.00 Notaria como producto de la valorizacion de
la UMAC.
Eliminar la presentacion de
certificacion bancaria en original
de la cuenta a donde se abonan | Evitar un costo al beneficiario, teniendo en
Redencion de Titulos - TAE los recursos, siempre ycuando ~ |cuenta que los bancos cobran porla Direccion de Tesoeria. | 15012012 | 15/06/2013 (Impl Joyen operacion
tengan cuenta matriculada ante  |expedicion de este documento.
[cetexyno exista cambio de datos
el beneficairio.
Firma Elabor6 Firma Revis0 ; Aprob Firma:
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:

Etoy comprometid con o Calidod Y2 [
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ANEXO No. 3

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
PLAN DE ACCION - VIGENCIA 2013

invertimos en el talento de los colombianos

Reunién de programacion para el disefio e implementacion del

los componentes del Plan Anticorrupcion y atencién al ciudadano

Definicién del mapa de riesgo de corrupcién basado en los

/Secretaria General

. L o . Oficina Asesora de Planeacion 30/01/2013 30/01/2013 Acta reunion
Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano
Recoleccién de informacién para la construccién de cada uno de Oficina Asesora de Planeacion / Documentos (fisicos-electrénicos).
Comercial y Mercadeo /Riesgos 01/02/2013 15/04/2013 Bases de datos. Leyes. Decretos,

entre otros

Definicién matriz racionalizacion de tramites (Definicién fechas y
responsables)

Secretaria General /Comercial y
Mercadeo / Oficina Asesora de
Planeacion

Oficina Asesora de Planeacion / Oficina

01/02/2013

procesos definidos a través del Sistema de Gestion de Calidad de |Oficina de Riesgo /Lideres de proceso 01/02/2013 27/03/2013 Mapa de Riesgo de Corrupcién
la entidad

Aprobacion del Mapa de Riesgo de Corrupcion por parte de los |, 0 oo e proceso 11/04/2013 12/04/2013 Reunién

lideres de proceso

Monitoreo al Mapa de Riesgos de Corrupcién Oficina de Riesgo 01/05/2013 31/12/2013 Documento

15/04/2013

Matriz con tramites a racionalizar

Documentos (fisicos-electrénicos).

Levantamiento de informacién relacionado con atencién ciudadano

Informacion - Desarrollo institucional para el senvcio al ciudadano

Informacién - Fortalecimiento canales de atencién

Consolidacién componente de rendicion de cuentas

Consolidacion de la informacién de los diferentes componentes

Oficina Comercial y Mercadeo

Grupo de trabajo / Lideres de proceso

Levantamiento de informacién - Marco Legal / Normatividad - 01/02/2013 01/03/2013 Bases de datos. Leyes. Decretos,
de Control Interno / Secretaria General
entre otros
Definicién estrategias de participacion 04/03/2013 08/03/2013 Documento
. . . . Documentos (fisicos-electrénicos).
Recoleccion de informacion y definicién componente de 11/03/2013 15/03/2013 Bases de datos. Leyes. Decretos,
informacién
entre otros
Documentos (fisicos-electrénicos).
Recoleccion de informacion y definicion componente de dialogo  |oficina Asesora de Planeacion 18/03/2013 22/03/2013 Bases de datos. Leyes. Decretos,
entre otros
. . . . Documentos (fisicos-electrénicos).
Recoleccién de informacién y definicion componente de 26/03/2013 03/04/2013 Bases de datos. Leyes. Decretos,
retroalimentacion
entre otros
Consolidacion componente de rendicion de cuentas 08/04/2013 12/04/2013 Documento

16/04/2013

01/02/2013 21/02/2013 Documentos / Bases de datos
25/02/2013 08/03/2013 Documentos / Bases de datos
11/03/2013 27/03/2013 Documentos / Bases de datos
01/04/2013 15/04/2013 Documento

22/04/2013

Documento

Revision y ajustes

Elaboracién presentacion para aprobacién del Plan Anticorrupciéon

Grupo de trabajo

23/04/2013

24/04/2013

Documento ajustado

N N Grupo de trabajo 24/04/2013 24/04/2013 Presentacion
y atencién al ciudadano
Ajustes Grupo de trabajo 25/04/2013 26/04/2013 Documento ajustado
Publicacion Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano Comité 30/04/2013 30/04/2013 Documento publicado en la WEB
SEGUMIENTO Y MONITOREO
Seguimiento y Evaluacion a cada uno de los componentes del .- Documento de acuerdo con la
Plan Anticorrupcién y Atencién al ciudadano Oficina de Control Interno 01/05/2013 31/12/2013 normatividad
Ajustes al Plan Grupo de Trabajo 01/05/2013 31/12/2013 Documento con Versiones

REVISION Y DEFINICION ESTRATEGIAS PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL

CIUDADANO VIGENCIA 2014

Definicién del plan de accién para la revision y ajuste del Plan
anticorrupcion y atencion al ciudadano vigencia 2014

Grupo de Trabajo

02/01/2014

31/01/2014

Plan de accién vigencia 2014
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