PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

Version 6.0
(Enero de 2015)

MINEDUCACION T 0 POR UN

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA



INDICE

1.

2.1

2.2
23
231
232
233
24
25
2.6

Introduccién

Componentes del plan

Estrategia de identificacion de riesgos de corrupcion y las
acciones para su manejo

Estrategia anti tramites

Estrategia rendicion de cuentas

Componente de informacién

Componente de didlogo

Componente de retroalimentacion

Mecanismos para mejorar el servicio al ciudadano
Monitoreo

Plan de accién vigencia 2015

11
12
16
19
24
25
33
34



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 deberd elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrup-
cién y de atencién al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas,
el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas
para mitigar esos riesgos, la estrategia de racionalizacion de tramites, el proceso de
Rendicion de Cuentas y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”,
en tal sentido, la entidad incorpora dentro de su planeacion y estrategia los compo-
nentes definidos en el articulo 73 de la citada Ley como herramienta fundamental
de lucha contra la corrupcién y los integra a través del presente documento “Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano™.

COMPONENTES DEL PLAN

El presente documento contiene las estrategias definidas por la Entidad para la ali-
neacion de temas esenciales de la gestion publica y lucha anticorrupcién, como son:

* Estrategia de identificacion de riesgos de corrupcion y acciones para su manejo
e [Estrategia anti tramites

* Estrategia de rendicion de cuentas a la ciudadania

e Estrategia de fortalecimiento del Servicio al Ciudadano



2.1 Estrategia de identificacion
deriesgos de corrupciony las
acciones para su manejo

La entidad cuenta con un Sistema de Administracion
de Riesgo Operativo (SARO). En el marco de este
se realiza el levantamiento y seguimiento al Mapa
de Riesgo Operativo para cada uno de los procesos
que conforman el Sistema de Gestion de Calidad.
La metodologia adoptada para la gestién de riesgos
de corrupcidn se articula con la metodologia SARO
de la entidad, armonizandola con los lineamientos
de la circular 041 de 2007, expedida por la Super-
intendencia Financiera, el Modelo Estandar de Con-
trol Interno, la Norma de Calidad NTC -GP1000,
la metodologia de la administracion de riesgo del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica
y disposiciones definidas por la Junta Directiva de
ICETEX para tal fin.

En consecuencia con lo anterior, la gestion de ries-
gos en ICETEX se enmarca dentro del ciclo estable-
cido: identificacion, medicién, control y monitoreo,
las cuales de desarrollan de la siguiente forma:

|dentificacion de los Riesgos de
Corrupcion

El mapa de riesgo de corrupcion es un desdobla-
miento del mapa de riesgo operativo, el cual resulta
de realizar un andlisis de identificacion de causas de
corrupcion de los diferentes procesos, donde exista
la posibilidad de ocurrencia de un evento en el que
por accion u omision, mediante el uso indebido de
poder, de los recursos o de la informacidn, lesionen
los interés de la entidad y en consecuencia del Esta-
do para la obtencion de un beneficio particular. De
esta forma se determinan los riesgos de corrupcion a
los cuales esta expuesta la Entidad.

Analisis del Riesgo Corrupcion

El andlisis de riesgos busca determinar el grado en
el cual se puede materializar un riesgo, una vez iden-
tificadas las causas de corrupcion se evalia su es-
tado, asf:

Causas Reales: son aquellas situaciones que cuen-
tan con un fallo por corrupcion en materia discipli-
naria o penal en los dltimos 5 afios.

Causas Potenciales: Son aquellas situaciones que
podrian llegar a ser situaciones de corrupcion pero
que al momento de su identificacién no se han pre-
sentado hechos como tal.

En cuanto al impacto o consecuencia, estos se refie-
ren al resultado de un evento que afecta los objetivos
de la Entidad. Un evento puede generar un rango de
consecuencias, las cuales se pueden expresar cuali-
tativa o cuantitativamente. El impacto de la mate-
rializacién de un riesgo de corrupcion es catastrofi-
co, por cuanto lesiona la imagen, la transparencia y
la confianza, afectando la credibilidad y los recursos
de la Entidad.




Medicion o Valoracion del Riesgo
de Corrupcion

Para los riesgos de corrupcion la estimacion de la
probabilidad se determina segtin el estado de las
causas, asi:

Los controles de riesgo de corrupcion pueden ser
preventivos/defectivos o correctivos.

Segtn el tipo de control y determinada la probabi-
lidad, se establece la clasificacion del riesgo, de la
siguiente forma:

TIFO DE CAUSAS
POTENCIALES 50 POSIBLE

REALES EE CASI| SEGURO

PROBABILIDAD

Control del Riesgo de Corrupcion

El tratamiento del riesgo estd relacionado segin su
clasificacion asi:

Reducir y asumir: Estos riesgos estdn mitigados de
manera suficiente y estdn dentro del nivel de tole-
rancia de la entidad, por lo que no requieren trata-
miento.

Evitar: La entidad debe generar planes de accion
con el fin de controlar las causas origizadoras del
riesgo y asi disminuir su impacto.

Nivel
Posible-Preventivo
Posible-Correctivo
Casi Sequro-Preventivo
Casi Seguro-Correctivo

Clasificacién

Asumir

Evitar

Transferir

Transferir: La entidad debe generar planes de ac-
cion con el fin de trasladar el riesgo (ejemplo, Out-
sourcing)

Monitoreo al Riesgo de Corrupcion

Es responsabilidad de ICETEX realizar monitoreo
periddico a todos los riesgos asociados con corrup-
cion de acuerdo con lo establecido en las normas del
Gobierno Nacional.

El monitoreo del riesgo de corrupcién en la entidad,
se desarrolla de manera conjunta con el monitoreo
del Sistema de Administracion de Riesgo Operativo,
el cual se realiza para todos los procesos de la enti-
dad, como minimo dos (2) veces al afio.

ICETEX implementé en el 2014 un mecanismo de
generacion de alertas que alimenta el software de
gestion de riesgos no financieros y que permite que
los funcionarios que gestionan los procesos de la
entidad, informen de una situaciéon que constituya
un posible hecho de corrupcion; esta herramienta
es manejada de manera exclusiva por la Oficina de
Riesgos.

Matriz de Riesgo de Corrupcion

Conforme con la metodologia definida para la iden-
tificacion y valoracion de los riesgos, a continuacion
se relaciona la matriz de riesgos de corrupcién, con
sus respectivas medidas de mitigacién y seguimiento:



MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

IDENTIFICAC] ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION

RIESGO . VALORACION

PROCESO OBJETIVO CAUSAS DESCRIPCION DEL DBABILIDAD DE ADMINISTRACION

MATERIALIZACION KD L2 o DEL RIESGO
RIESGO

No registro de una
operaci6n en el aplicativo
de inversiones o registro
errado realizado

intencionalmente
Garantizar el adecua-
[CISIN(O\ENSAN do manejo del porta- Realizar operaciones . . q
ISWSIONE folio de las inversio- fraudulentas Posible Preventivo Reducir

nes del ICETEX

Movimientos no autoriza-
do de titulos
(prestamos, ventas)

Operaciones por fuera de
mercado

SEGUIMIENTO
ACCIONES

Segregacién de funciones para el back y el front

Confirmacién de las operaciones en el back fren-
te a lo aprobado por el Comité financiero

El Cumplimiento de las operaciones en DECE-
VAL se realiza con previa validacion del ticket de
compra ingresado al aplicativo de inversiones por

el Front Office. La confirmacién de la operacion
con la contraparte se efectia con el Formato 267
y se registra, en este formato, la llamada telefoni-

ca con un sello de la Direccién de Tesoreria que
contiene los nombres de los funcionarios (de la

Contraparte y de la Direccion de Tesoreria) que
intervienen en la confirmacion y la hora en que se

efectiia. La confirmacién de titulos custodiados

por DCV se cumple con las cartas y formatos
dispuestos por la Entidad Bancaria con la que
tenemos convenio de custodia ante éste Depésito

y a su vez, se efectia la validacién del Formato

267 a través de la confirmacion telefénica y se
registra en el sello correspondiente.

Control dual en los custodios de titulos valores
para el cumplimiento de operaciones.

Conciliacién mensual de titulos valores

Confirmacién de movimientos y de saldos por
parte de los revisores fiscales de ICETEX directa-
mente con los custodios.

Las decisiones de inversién aprobadas por el
comité financiero son enviadas al back office
para su debido control en el momento de cum-
plimiento

Validacion de todas las operaciones realizadas
mediante la grabacion de llamadas

El profesional de Riesgo de Mercado valida la
informacién aprobada por el Comité de inversio-
nes Vs registrado en el aplicativo que administra

las inversiones

RESPONSABLE

Lider del Proceso




PROCESO

GESTION DE
PAGOS

IDENTIFICACION

OBIJETIVO

Registrar las opera-
ciones financieras de
la entidad y realizar
los giros solicitados
por las dreas Orde-
nadores del Gasto,
con el fin de cumplir
con las obligaciones
del ICETEX ante sus
proveedores, contra-
tistas, IES, y Fondos
en Admionistracion.

CAUSAS

Desvio de recursos a
personas no autorizadas

Realizar orden de pago
por valor diferente con
soportes falsos 0 cambiar
el beneficiario del pago

Falsificacién de docu-
mentos para giro y o
firmas

Alteracién o manipu-
lacién de datos en los
archivos de pagos (tar-
Jjetas recargables, pago
previo)

robo 0 uso inadecuado de
los tokens y claves

Hurto libretas del banco
para retiros

Ataque externo que
generen vulnerabilidades
en el proceso de giros en

la tesorerfa

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

MEDIDAS DE MITIGACION

RIESGO
DESCRIPCION DEL
RIESGO

Efectuar un giro con
informacién frau-
dulenta

ANALISIS

PROBABILIDAD DE
MATERIALIZACION

Posible

VALORACION
TIPO DE
CONTROL

Preventivo

ADMINISTRACION
DEL RIESGO

Reducir

SEGUIMIENTO

ACCIONES

a debida-

Recepcion de orden o resolucion f
mente firmada

Por politica la entidad gira directamente a las
Universidades con convenio, minimizando los
giros a personas naturales.

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

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

Validacién de las ordenes de pago fisicas contra
los datos registrados en el aplicativo.

Revisar los movimientos bancarios Vs los regis-
trados en el aplicativo reportando las novedades
¢ inconsistencias

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

Se realiza la confirmacién con el Banco de forma
telefonica o personal. Las cartas tienen sello
seco, protectografo y doble firma autorizada.

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.

El protectografo tiene clave para iniciar.

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

Control dual en la aprobacién 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.

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

Los token asignados nombre y usuarios no uso de
usuarios genéricos

Seguridad fisica en el drea de tesoreria con cdma-
ras de vigilancia, ingreso con biométrico.

Validaci6n de direcciones IP de los equipos por
los cuales se realizan los giros y registrada ante
los bancos, asi mismo se tiene restriccién 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 conserva sus token una tula de
seguridad y las llaves las tiene la persona a la que
se le asigno. Al final del dia las tulas son guarda-

das en la caja fuerte

Cajas fuertes para la custodia de las libretas ,
tienen clave y llave. dos funcionarios diferentes
son encargados de la claves y uno de la llave

El uso de libreta requiere firmas autorizadas y las

condiciones de seguridad establecidas (sello seco

y protectografo). Solo se tiene libreta para Banco
Caja Social.

Se realiza la confirmacién con el Banco de forma
telefénica o personal. Las cartas tienen sello
seco, protectografo y doble firma autorizada.

VLAN (red virtual independiente)

Control de navegacidn en internet restringidos

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

Alas 6:00p.m. el firewall autométicamente
bloquea el acceso a Internet

Control de dispositivos de almacenamiento
masivo USB y CD

RESPONSABLE

Lider del Proceso

Manipulacién o alte-
racién del archivo de
recaudos y respuestas
recibidas de las entidades
financieras

Aplicar de manera
fraudulenta pagosy
recaudos

Posible

Preventivo

Reducir

mas del 80 % del recaudo se reciben via sftp, los
archivos llegan cifrados y tecnologia dejan una
copia de respaldo

La informacion de pagos realizados en las moda-
lidades de tarjetas recargables y pago previo es
remitido cifrado por el banco.

Lider del Proceso




PROCESO

ADMINISTR
CION DEL T

PRECONTRAC-
TUAL

CONTRAC-
UAL

OTORGA-
MIENTO DE
CREDITO

IDENTIFICACION

OBJETIVO

Planear, organizar,
dirigir y controlar
las actividades
relacionadas con el
cumplimiento de
los compromisos
adquiridos con los
beneficiarios de los
“Titulos de Ahorro
Educativo”

CAUSAS

Falsificar el endoso del
titulo

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

MEDIDAS DE MITIGACION

RIESGO
DESCRIPCION DEL
RIESGO

Suplantacién

Realizar redencién de
titulos o cupones TAE
hurtados

Falsificar un poder
para realizar giro a un
destinatario diferente al
beneficiario

ANALISIS

PROBABILIDAD DE
MATERIALIZACION

Posible

VALORAC!
TIPO DE CON-

ROL

Preventivo

ADMINISTRACI
DEL RIESGO

Reducir

SEGUIMIENT
ACCIONES

Si el titulo o cupén ha sido endosado, debe venir

firmado por el endosante y el endosatario e incluir

carta firmada y autenticada ante notario con
huella dactilar del endosante y endosatario

Se realiza capacitacién cada vez que se requiera a
los funcionarios de Serlefin, que recibe la do-
cumentacion para la redencién de los titulos, en
temas como conocimiento del cliente, SARLAFT,
y en las caracteristicas propias de las emisiones
del TAE.

Al realizar la redencion del titulo, el beneficiario
debe diligenciar el formato F32 “Redencién
titulo TAE” en el cual se consigna la informacién
personal. Una vez diligenciado se realiza la
comparacién de la informacién con el sistema o
la redencion anterior. En caso de presentarse dife-
rencias se debe realizar la confirmacién telefonica
de los dato del beneficiario.

Los poderes para giro deben venir autenticados
en notaria por parte del otorgante del poder y el
apoderado.

RESPONSABLE

Lider del Proceso

Establecer los pasos
previos a la firma de
un contrato o con-
venio de acuerdo al
tipo de contratacion a
realizar.

Omitir intencionalmente
los procesos establecidos
con el fin de beneficiarse
a si mismo o a un tercero

Imcumplir con las
normas establecidas
por la ley o por el ma-
nual de contratacién

Posible

Preventivo

Reducir

Comité de contratacién para la aprobacion de la
contratacion de obras, bienes o servicios.

Publicacion en la pagina web del ICETEX y del
SECOP de acuerdo a lo establecido en el manual
de contratacion.

El precio en los estudios previos deben contar
como minico con tres cotizaciones que sustente el
presupuesto de la contratacion.

En los procesos de contratacion existe la posibili-
dad de observaciones por parte de los interesados
en el proceso (De acuerdo al proceso).

Lider del Proceso

Establecer criterios habi-
litantes y de evaluacién
que benefician a determi-
nado ente interesado en
el proceso

Establecer criterios
habilitantes y de
calificacion subjetivos
para favorecer a
determinado pro-
ponente

Interés particular de las
dreas para favm‘ecer aun
determinado proveedor

Posible

Preventivo

Reducir

Publicacién en la pagina web del ICETEX y del
SECOP de acuerdo a lo establecido en el manual
de contratacion.

En los procesos de contratacion existe la posibili-
dad de observaciones por parte de los interesados
en el proceso.

Verificacién por parte del cuerpo colegiado
establecido en el manual de contratacion (Comité
de Contratacién).

En los procesos de contratacion existe la posibili-
dad de observaciones por parte de los interesados
en el proceso (De acuerdo al proceso).

Lider del Proceso

No realizar la consulta
y verificacion en listas
restrictivas antes de la
celebracion del contrato,
por el funcionario de-
signado para el grupo de
contratos.

No identificar el
potencial vinculado
mediante el proceso
de seleccién de los

Omisi6n en el pliego o
en la carta de solicitud de
propuesta la inhabilidad
para contratar que le
genera el hecho de estar
incluidos en listas restric-
tivas de LA/FT.

contratistas/provee-

dores esten relacio-

nado con actividades
LA/FT.

Posible

Preventivo

Reducir

Se deja evidencia de la consulta en listas restric-
tivas de LAFT en el expediente unico del contrato

Se incluye en los pliegos como causal de rechazo

y en la minuta del contrato como causal de termi-

nacion, que el contratista se encuentre incluido en
listas restrictivas de LAFT.

Lider del Proceso

Verificar la correcta
suscripeion y ejecu-
ci6n de los contratos
celebrados por el
ICETEX.

Omitir intencionalmente
los procesos establecidos
con el fin de beneficiarse
a si mismo o a un tercero

Falencias en la super-
visién de los contratos

Posible

Preventivo

Reducir

Comité de contratacién para la aprobacion de
contratos de obras, bienes o servicios.

Soporte de actas de liquidacién y obligaciones y
activides que el contratista realiza sobre la ejecu-
cién del contrato.

Lider del Proceso

Garantizar la correcta

contratos celebrados
por el ICETEX

Sustraccion, adicion,
manipulacién o modifica-
cion de los documentos
soportes del expediente
tnico con el fin de bene-
ficiarse a si mismo o a un
tercero.

Ausencia de docu-
mentos soporte que
no permitan evi-
denciar la adecuada
gestién contractual

Posible

Preventivo

Reducir

Digitalizacion de los expedientes tinicos

Préstamo de los expedientes tinicos con autoriza-
cién del grupo de contratos y/o archivo

Lider del Proceso

Adjudicar créditos
educativos en las
diferentes lineas y
modalidades

Manipulacién indebida de
la informacién por parte
del funcionario, tercero o
contratista

Cambios y/o altera-
ci6n de la informa-
cién del beneficiario o
deudores solidarios

Posible

Preventivo

Reducir

Control dual por parte del profesional del grupo
de crédito y la Coordinadora de Crédito

Cruces de bases datos de diferentes entidades
como; DNP, ICFES MEN, RED UNIDOS,
ACCION SOCIAL.

Lider del Proceso




PROCESO

GESTION D

RECUPERA-
CION DE CAR-
TERA

ADMINISTRA-
CION DE LA
CARTERA

NOVEDADES
DE CARTERA

GESTION DEL
SERVICIO

OTORGAMIEN-
TO DE CREDITO

ATRA DE

RECURSOS DE

TERCEROS

IDENTIFICACION

Favorecer el recaudo
de la cartera que
se encuentra con

vencimiento superior

a 60 dias, evitando
un mayor desplaza-
miento y deterioro
de la misma, por
medio de acciones
que comprometan al
deudor al pago de su
obligacion

CAUSAS

Liquidacion errada de los
honorarios por parte de la

casa de cobranza

Manipulacién del valor
liquidado por honorarios
de cobranza por parte
del asesor de la casa de
cobranza

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

ANALISIS

RIESGO
DESCRIPCION DEL
RIESGO

Realizar cobros inde-
bidos de honorarios

PROBABILIDAD DE
MATERIALIZACION

Posible

MEDIDAS DE MITIGACION

VALORACION
TIPO DE CON-
TROL

Preventivo

ADMINISTRACION
DEL RIESGO

Reducir

SEGUIMIENTO

ACCIONES

Revision por parte de la Direccién de Cobranza

sobre casos con atribuciones especiales y verifi-

cacion aleatoria de soportes antes de remitir para
aplicacién de acuerdos.

RESPONSABLE

Lider del Proceso

Manipulacién de la

informacion de terceros o

funcionarios para benefi-
ciar a un usuario o firma
de cobranza

Asignacion errada e
inoportuna de obliga-
ciones para la gestion

de cobranza

Posible

Preventivo

Reducir

Diariamente se genera el reporte de recaudo y de
saldos de cartera de cada una de las obligaciones
asignadas, el cual es validado para identificar
los recaudos.

Lider del Proceso

Hurto o mal diligencia-
miento de la garantia
con el fin de favorecer
un tercero

Las garantias son

inexistentes o0 no

presentan mérito
ejecutivo

Posible

Preventivo

Reducir

La custodia de los titulos valores esta a cargo de
un ourtsourcing especilaizado que cuenta con
polizas de reposicion de garantias o cancelacién
del saldo de la deuda, este es supervisado por la
Secretaria General

Lider del Proceso

Disponer de in-
formacién veraz y
oportuna de la cartera
de la entidad y aliados
estratégicos para los
clientes internos y
externos

El funcionario volun-
tariamente cambia la
informaci6n con fines
personales o para benefi-
ciar un tercero

Acceso no autorizado al
sistema de informacién

Alteracion de los sal-
dos de la obligacién
del beneficiario

Posible

Preventivo

Reducir

Se realiza validaci6n de la variacién de capital

de todas las obligaciones y se revisan contra el

sistema aquellos que presentan inconsistencias
mensualmente

Asignacion de perfiles de acuerdo con las funcio-
nes establecidas y/o actividades contratadas

Lider del Proceso

Realizar de manera
correcta y oportuna
los ajustes que modi-
fiquen las condiciones
originales de los
créditos o su liqui-
dacién.

Manipulacién indebida
del aplicativo para alterar
la informacién

Alteracion de las Actas
del Comité de Crédito

Realizar condonacio-
nes a personas que
no cumplen con los
requisitos exigidos

por el ICETEX

Posible

Preventivo

Reducir

Validacién de las variaciones de saldos de las
obligaciones

Control dual por parte de los funcionarios que re-
visan y el que presenta y genera el acta del comité

Desarrollar solucio-
nes de tecnologias de
informacién (TICs)
y brindar todo el
soporte en términos
de software y hard-
ware, par garantizar
la continuidad de la
prestacion de los ser-
vicios institucionales
que son soportados en
las TICs

Hackers o delincuentes
que atacan la pagina
web con intensién de

extraer la informacién
confidencial

Modificaciones o
extracciones no
autorizadas de la
informacién conteni-
da en los diferentes
medios informdticos
de la entidad o pér-
dida definitiva de la
misma

Posible

Preventivo

Reducir

Remediacion de vulnerabilidades de acuerdo a
los escaneos bimensuales realizados por la Direc-
cion de Tecnologia

Sistemas de seguridad perimetral los cuales a
parte de controlar los accesos protegen la insti-
tucién de intrusiones potenciales o software mal
intencionado.

Lider del Proceso

Manipulacién inadecuada

de equipos e infraestruc-
tura de comunicacién

Manipulacién con fin de
sabotaje

Fallas en las tele-
comunicaciones que
afectan la operacién

del Instituto.

Posible

Preventivo

Reducir

El acceso a estos dispositivos lo realizan funcio-
narios idéneos para esta actividad.

Los accesos para administracion y reconfigura-

cion de la infraestructura de telecomunicaciones

estdn restringidos solo a personal autorizado por
la Direccion de Tecnologia.

La Entidad cuenta con un sistema de seguridad
perimetral sobre la infraestructura tecnolégica
de ICETEX

Aplicar el servicio del canal de backup proporcio-
nado por el proveedor.

Lider del Proceso

Adjudicar créditos
educativos y subsi-
dios a través de la
administracion de re-
cursos de terceros con
el fin de ejecutar los
diferentes programas
y proyectos educati-

Manipulacién inadecuada

del aplicativo para alterar

los estados de aprobacién
o criterios de seleccion

Adjudicacion de
Tecursos a personas
que no cumplen con

los requisitos

Posible

Preventivo

Reducir

El cargue del estado aprobado, se encuentra
centralizado en las cordinaciones de Fondos y se
realiza con el soporte del acta de aprobacion de la
Junta Administradora del Fondo.

Lider del Proceso

Manipulacion inadecuada

del aplicativo para alterar

los estados de aprobacién
o criterios de seleccion

Cambios en los esta-
dos de las solicitudes

Posible

Preventivo

Reducir

Asignacion de perfil de acuerdo con las funciones
establecidas y/o actividades contratadas.

Lider del Proceso




PROCESO

OBJETIVO

Otorgar de la ma-
nera mds eficiente y
oportuna los servicios
del portafolio inter-
nacional del ICETEX
para la poblacién
interesada pueda tener
acceso a los progra-
mas ofrecidos

IDENTIFICACION

CAUSAS

Trafico de influencias.

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

MEDIDAS DE MITIGACION

RIESGO

DESCRIPCION DEL
RIESGO

Otorgamiento de
becas o créditos
condonables a los
colombianos y extran-
jeros que no cumplan
con los requisitos.

ANALISIS

PROBABILIDAD DE
MATERIALIZACION

Posible

VALORACION
TIPO DE CON-
TROL

Preventivo

ADMINISTRACION
DEL RIES

Reducir

SEGUIMIENTO
ACCIONES

Software cuantitativo, cualitativo y comisién
nacional de becas para la asignacion de becas

Correo electrénico enviado a la oficina comercial
y mercadeo informando las convocatorias recién
publicadas para conocimiento de las mismas y
realicen la divulgacion y reciban los documentos

Invitacién del oferente a la comisién para verifi-
car la transparencia del proceso

RESPONSABLE

Lider del Proceso

Omisi6n del funcionario
de la Oficina de Relacio-
nes Internacionales en la
verificacién de becarios
en listas de control.

No realizar al Oficial de
Cumplimiento el reporte
de operacion inusual.

Otorgar cualquier
crédito, beca o bene-
ficio del portafolio a

colombianos y extran-
jeros que se encuen-
tren relacionados con
miembros de grupos
terroristas o personas
que estén relaciona-
dos con actividades
LA/FT.

Posible

Preventivo

Reducir

Copia impresa de la consulta realizada por el co-

laborador en el portal de DUE, como soporte de

la documentacién en cada otorgamiento de becas

o creditos, para la verificacion de los anteceden-

tes en el proceso de becas y créditos al exterior,

para alertar oportunamente sobre la vinculacién
de personas con restricciones.

Archivo del cruce de la base de datos de becarios

y beneficiarios del exterior que suministra la ORI

semestralmente, con la cual se realiza la consulta

por parte del Oficial de Cumplimiento conforme

a las listas de control, para advertir la vinculacién
de personas con restricciones.

Lider del Proceso

Efectuar el desembol-
so tanto de adjudica-
cién como de reno-

GESTION DE vacion de créditos y

IBIINBVANGON subsidios de recursos

b QNSO propios o de terceros
|ZNN WAV NORN v programas de reci-

BACION DEL procidad de manera
oportuna, garantizan-
do el cumplimiento
de las etapas previas
requeridas.

Manipulacion de la infor-
macién por parte de los
funcionarios de icetex

Manejo inadecuado en la
eliminacion o rechazo de
las resoluciones

Giros dobles para el
mismo beneficiario
(Giro en firme)

Posible

Preventivo

Reducir

Se establecio logs de auditoria para toda:
bases de datos y se realiza una revisién periédica
de los mismos.

Formato de solicitud de rechazo de giro, con con-
trol dual por parte del girador (quien lo prepara
y la coordinacion del grupo de desembolsos)
quien autoriza.

Centralizar la autorizacion y/o solicitud de re-
chazo de las resoluciones en Desembolsos.net o
en Apoteosys.

Lider del Proceso

Manipulacién inadecuada
del aplicativo para alterar
los estados de legaliza-

cion o renov:

Legalizar o renovar

un crédito a una per-

sona que no cumple
con los requsitos

Posible

Preventivo

Reducir

Asignacién de perfil de acuerdo con las funciones
establecidas y/o actividades contratadas.

Lider del Proceso

Manipulacion de la
informacién por parte
de los funcionarios de

icetex que hacen parte del
proceso

El funcionario a cargo
registre o modifique
la informacion del
beneficiario como po-
blacién vulnerable para
beneficios especiales
(subsidios)

Personas externas o
internas divulguen o
manipulen informa-
ci6n para favorecer
intereses propios o
aun tercero obte-
niendo a cambio un
beneficio

Posible

Preventivo

Reducir

Marca de log de auditoria en las tablas principa-
les del aplicativo

Existe un procedimiento “Asignacién de acceso

sistemas de informacién” que define perfiles y

restringe el acceso y modificaciones a los siste-
mas de informacién

Lider del Proceso

Cambios en las variables
que afectan en los topes
de los giros

Autorizacién de giro
por valor diferente a lo
aprobado por el consti-

tuyente

Realizar giros por
mayor o menor valor
(Giro en firme)

Posible

Preventivo

Reducir

planilla de solicitud de creacion o modificacion
de reglas de giros en el aplicativo, realizado
por el area misional y ejecutado por el grupo de
desembolsos

Al realizar los giros el analista de fondos verifica
la informacion cargada en el sistema contra los
soportes remitidos por el constituyente (en los

casos que aplique)

Se diligencia el formato F135 Planilla de giro,
en el cual se registran los valores y datos de
acuerdo con la informacion suministrada por el
constituyente

Lider del Proceso

Concluir el ciclo de
la cartera de crédito
ante la cancelacion
que el beneficiario
ha adquirido con la
entidad de forma
satisfactoria, a través
de la certificacion del
cumplimiento de sus
deberes como deudor
y en la devolucién
de los saldos que se
registren a su favor

MINACION
CUMPLI-
MIENTO DE

OBLIGACIONES

Entrega del pagare por
parte outsourcing para
beneficiar a una persona
en particular

Manipulacién de la infor-
macioén en el aplicativo

Entrega de pagare sin
que la obligacion este
cancelada

Posible

Preventivo

Reducir

la instruccién de entrega de pagares solo la
autoriza en grupo de cartera y esta se realiza una
vez revisada la obligacién

Segregacién de funciones (aplicacién de nove-
dades cartera se hace por un grupo diferente a la
entrega de garantias)

Lider del Proceso

Adelantar las gestio-
nes necesarias para
contar con el talento
humano idéneo y
competente que
permita el cumpli-
miento de las metas,
proyectos y objetivos
institucionales

INGRESO

No consultar previamente
ala vinculacion contra
listas restrictivas

No solicitar la presen-
tacion del certificado de
antecedentes disciplina-

rios y juidiciales a los

funcionarios

No identificar que los
potenciales funcio-
narios, trabajadores

temporales, y pasan-
tes a vincular con el
Icetex estén relacio-

nados con actividades
LA/FT.

Posible

Preventivo

Reducir

Realizar la consulta y dejar evidencia en los
expedientes tinicos de contratacion para el caso
de temporales y pasantes.

Realizar la consulta y dejar evidencia de las
consultas en las hojas de vida del funcionario
de planta.

Lider del Proceso

Gestionar de manera
intregal el riesgo de
lavado de activos
y financiacién del
terrorismo (LA/FT) y
riesgos asociados, a
través de un sistema
de administracién que
prevenga, detecte y
reporte los mismos.

Omisién voluntaria e
involuntaria del reporte.

No reportar las opera-
ciones inusuales por
parte de las dreas.

Posible

Preventivo

Reducir

Certificacién mensual de SARLAFT de Opera-
ciones Inusuales por parte de las Vicepresidencias
financiera, Fondos y Cartera.

Lider del Proceso




2.2 Estrategia Anti tramites

EL ICETEX ha generado acciones que le permiten fortalecer la estrategia de ra-
cionalizacion de tramites y asf facilitar el acceso a los productos y servicios que
ofrece, mediante la estandarizacion, modernizacion y eficiencia de sus tramites.
Dentro del proceso de revision y andlisis exhaustivo de los trdmites se realizo
una actualizacién de su inventario, quedando de la siguiente forma:

e (Crédito educativo para pregrado en el pais

e Refinanciacion, ampliacion de plazo y prorroga

e Otorgamiento y legalizacion de crédito educativo a través de fondos en ad-
ministracion

e (Crédito educativo para posgrado en el pais

e Crédito para estudios en el exterior

* Otorgamiento de becas para colombianos

* Devolucion y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido
por conceptos no tributarios

e Otorgamiento de becas para extranjeros en Colombia

* Devolucion de Garantias

* Paso al cobro individual

e Condonacioén por fallecimiento o invalidez

El ICETEX culminard el registro de tramites en el aplicativo SUIT V 3.0 y con-
tinuard con la revisidn y actualizacidn del inventario de tramites, en el marco
del mejoramiento continuo.

Para la vigencia 2015 el ICETEX trabajard en la racionalizacion de sus tré-
mites, direccionando esfuerzos en la reduccion de pasos para el solicitante de
becas en la etapa de inscripcion; unificacién de formularios para la solicitud
del crédito educativo, asi como optimizar actividades de legalizacion, en lo
referente a las garantias.

Adicionalmente se trabajard en la implementacién del plan de accidén que busca

la reestructuracion de la pagina Web de la entidad lo que permitird una mejor
navegabilidad de acuerdo con las necesidades de la poblacion.
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Nombre de la institucion:

INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR- MARIANO OSPINA PEREZ- ICETEX Afio Vigencia: 2015
Departamento: Bogotd D.C Municipio: BOGOTA Nivel: | Deseen-
tralizado

NOMBRE DEL TRAMI
/ OPA / REGULACI

PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

MOTIVO DE

RACIONALI- I](',)?lgﬁ
ZACION .

TIPO DE
RACIONALIZAC]

DESCRIPCION DE LA MEJORA O

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

SEGUIMIENT!

FECHA
REALIZACION

CONTROL
INFORME AVANCE

1° BN

INICIO
dd/mm/aa

FIN
/mm/aa

(Abril

Agosto (Dic.

30) E 15)

Otorgamiento de Becas
Internacionales para Co- Direccién de Tecnologia
1 lombianos . Ajuste tecnolégico Oficina de Relaciones 11/4/2014 3/16/2015
E]llr.mndr la entrega de documentos en Internacionales
fisico para todos los postulantes que
o Reduccién de aclij/idadcs pﬂrli?ipcn en los procesos de oferta de Oficina de Relaciones
Iniciativade la | Ad en los pr becas inters ales, durante la etapa de Aiuste procedi Internacionales
institucion trativas internos inscripcion. Solos los candidatos prese- J P - 3/16/2015 4/30/2015
. - i mientos Oficina asesora de Pla-
. leccionados requerirdn la presentacion -
Otorgamiento de Becas para . ) neacion
2 E [‘ L Colombi fisica de los documentos en la etapa de — -
xtranjeros en Colombia preseleccién. — Ohimd de I‘{elajmnes
Ivugacion € Internacionales 5/42014 | 7/31/2015
Implementacién Oficina Comercial y
Mercadeo
3 Crédito Educau}vo Pregra- ~ Ajus’lei Lngrdlﬁéc:ox\ de Lreduf) - 1202015 10302015
do Pais Tecnolégico Direccién de Tecnologia
Crédito de Estudios en el Acceso directo a la Ivmplumcnlér ?" el pl’UL?LjSQ de otorga- Aju‘\lcv alos Cu(\rdi}'\é:ién de Credi-
4 . L . - miento de crédito la opcién de descargar | procedimientos de to - Oficina Asesora de 9/1/2015 11/30/2015
Exterior Iniciativa de la | Tecnolo- informacién a traves . . . ‘
S . > | directamente de la pagina web del Icetex crédito Planeacién
institucién gicas de la Web con usuario . P - — - - —
y clave las garantias del crédito (pagare y carta | Divulgacién alas | Coordinacién de Crédi-
B Crédito Educallivu Pos- de instrucciones) TE§ y H)Cnclicm.ri,us to- O! a A~c~uri{(.l‘c 1132015 | 12/31/2015
grado Pais e 2 C C caciones - Oficina
de la mejora Comercial y de Mercadeo
. . ) Oficina Comercial y de
Crédito Educativo Pregra- Disefio Mercadeo - Direcciénde | 1/2/2015 | 4/30/2015
do Pais .
Tecnologia
. . Oficina Comercial y de
“rédito de Estudios en el . .
Crédito de sudiosen e Desarrollo Mercadeo - Direccion de 5/1/2015 8/31/2015
Exterior
Tecnologia
Otorgamientoy legaliza- Mejorar la comunicacién y el acceso a la Oficina Comercial y de
cién de crédito educativo a . . - - ik <
. . .58 Acceso directo a la informacién de los productos y la gestion Desarrollo Mercadeo - Direccién de 5/1/2015 8/31/2015
través de Fondos de Admi- | Iniciativa de la [ Tecnolo- | . % P o .
6 . . PR, N informacién a traves de | de los trdmites por parte del solicitante Tecnologia
nistracién institucion gicas . . L
la Web abierto a través de la reestructuracién del Portal Oficina C v
» S . Web del ICETEX icina Comercial y de
Crédito Educattivo Pos Pruebas Mercadeo - Direcciénde | 9/1/2015 | 9/30/2015
grado Pais - .
© Tecnologia
Otorgamiento de Becas
Internacionales para Co- Oficina Comercial y de
X Puesta en L <
lombianos -, Mercadeo - Direccion de 10/1/2015 10/30/2015
produccién .
Tecnologia

2.3 Estrategia de Rendicion de

Cuentas

Como resultado de la implementacion de la estrate-
gia adoptada por el Gobierno Nacional relacionada

divulgacién de la gestion de las Entidades ante la

comunidad en general, a continuacion se relacionan
las estrategias definidas por el ICETEX para inte-
ractuar con los diferentes grupos de interés, a través

con la Rendicion de cuentas y los mecanismos de
participacion ciudadana para todas las Entidades del
estado y teniendo en cuenta que éstas constituyen
un fendmeno social y un mecanismo de control y
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de los siguientes componentes: Informacién, Didlo-
go e Incentivos.



Objetivo

* Dar a conocer a la poblacién en general, los di-
ferentes mecanismos de deliberacion y participa-
cién ciudadana dispuestos por el ICETEX para
atender las consultas o aclaraciones que puedan
surgir en el desarrollo de la gestién y que son ma-
nifestadas por los diferentes grupos de interés.

e Implementar la estrategia de Rendicion de Cuen-
tas y Participacion Ciudadana a través de un pro-
ceso estructurado, adicionando los lineamientos
emanados por el Gobierno Nacional fortaleciendo
de esta manera la interaccion con la ciudadania.

e Definir un plan de accién que permita imple-
mentar las estrategias definidas para el fortaleci-
miento de la Rendicion de Cuentas y la Partici-
pacion Ciudadana.

* Dar cumplimiento a la normatividad definida en
el Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012
siguiendo los lineamientos del documento expe-
dido por la Escuela de Superior de Administra-
cién Publica “Audiencias Publicas en la Ruta de
la Rendicién de Cuentas a la Ciudadania de la
Administracion Pablica Nacional”.

Marco Legal

La Constitucion Politica Colombiana establece los
principios de Democracia Participativa, Soberania
Popular, y el derecho fundamental a conformar, ejer-
cer y controlar el poder publico en sus articulos 1,2,
3y 40. Igualmente establece un conjunto de medios
para garantizar el ejercicio de esos derechos, rela-
cionados con la rendicion de cuentas, tales como:

Tutela (Articulo 86)
La accion de cumplimiento (Articulo 87),y
La accién 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 parti-
cular y a obtener pronta resolucién; igualmente, el
articulo 74 establece el derecho a acceder a los do-
cumentos publicos oficiales salvo en los casos que
establezca la ley. Cabe sefialar que las obligaciones
de entregar o publicar informacién del Estado se en-
cuentra también en la Constitucion en los articulos
que conciernen a cada rama del poder publico (Ti-
tulos V al XI de la carta Politica). Esto garantiza la
informacion para la rendicion de cuentas.

Existen disposiciones juridicas que se refieren a te-
mas directamente relacionados con la rendicién 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:

e Ley 57 de 1985: contiene las principales dispo-
siciones en materia de publicidad y acceso a los
documentos publicos. Es la unica norma que re-
copila de alguna manera estos temas.

* Ley 152 de 1994: Ley orgénica del Plan Na-
cional de Desarrollo. Establece obligaciones de
produccién y presentaciéon de informacién de
la rama ejecutiva, especialmente para fines de
rendicién de cuentas interna, planeacioén y se-
guimiento y regula el Consejo Nacional de Pla-
neacion, que incluye participantes de organiza-
ciones sociales.
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Ley 190 de 1995: El estatuto anticorrupcion re-
gula aspectos de publicidad de la informacién pu-
blica, atencion al ciudadano, difusion 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 obligacién de fortalecer los sistemas de infor-
macion del sector publico, divulgar la informa-
cién y apoyar el control social.

Ley 617 de 2000: Establece el Control social a la
gestion publica territorial. El Departamento Na-
cional de Planeacion publicard en medios de am-
plia circulacién nacional con la periodicidad que
sefale el reglamento y por lo menos una vez al
afio, los resultados de la evaluacion de la gestion
de todas las Entidades territoriales, incluidos sus
organismos de control, segin la metodologia que
se establezca para tal efecto (articulo 79).

Ley 734 de 2002: c6digo disciplinario, en el cual
se establecen los deberes de los servidores publi-
cos. En particular, respecto de la informacién se
precisan las siguientes obligaciones: custodia,
uso de los sistemas de informacién disponibles,
publicacion mensual de los informes que se ge-
neren sobre la gestion y respuesta a los requeri-
mientos de los ciudadanos.

Ley 850 de 2003: Ley estatutaria de veedurias
ciudadanas, articulo 17 la cual contiene dispo-
siciones 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 Entida-
des de la Administracién Puablica deberan tener
a disposicion del publico” a través de medios
impresos o electrénicos de que dispongan, o por
medio telefénico o por correo, informacion ac-
tualizada sobre normas bésicas que determinan
su competencia, funciones y servicios; tramites
y actuaciones para que el ciudadano adelante su
labor de evaluacion de la gestion 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 Demo-
cratizacion de la Administraciéon Puablica (SIS-
TEDA), “Dirigida a consolidar la cultura de la
participacion social en la gestion publica, con el
fin de facilitar la integracién de los ciudadanos
y servidores publicos en el logro de las metas
econdmicas y sociales del pais y a construir or-
ganizaciones abiertas que permitan la rendicion
social de cuentas y propicien la atencién oportu-
na de quejas y reclamos, para el mejoramiento
de los niveles de gobernabilidad™.

Decreto 3851 de 2006: sobre informacion oficial
basica: define la informacion oficial bésica, pro-
mueve su generacion, adecuada administracion y
establece la creacion de un portal de difusion.

Decreto 1151 de 2008: establece y regula el pro-
grama de Gobierno en Linea.



*  Documento Conpes 3654 de 2010: “Senala que la rendicion de cuentas es
una expresion de control social, que comprende acciones de peticion de infor-
macién y de explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion, y que busca
la transparencia de la gestion de la administracion publica para lograr la adop-
cion de los principios de Buen Gobierno”. Proyecto de Ley de “Promocion y
Proteccion del Derecho a la Participacion Democrética” Articulo 48.

* Decreto 2641 de 2012: Por medio del cual se reglamentan los articulos 73
y 76 de la Ley 1474 de 2011, del estatuto anticorrupcion, por medio del cual
se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, in-
vestigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de
la gestion publica.

* Decreto 2482 de 2012: por el cual se establecen los lineamientos generales
para la integracion de la planeacion y la gestion: “Modelo Integrado de Pla-
neacion y Gestion”.

La estrategia de Rendicion de Cuentas del ICETEX, se enmarca dentro de los
siguientes componentes:

Informacién
Hace referencia a la disponibilidad,
exposicion y difusionde datos, estadis-
tucas, informes, de las funciones de la
Entidad y del servidor, desde el
momento de la planeaciéon hasta el
control y evaluacién.

Dialogo
El didlogo se refiere a la justificacion
de las acciones; presentacion de
diagndsticos e interpretaciones; y las
manifestaciones de los criterios
empleados para las decisiones.
Envielve un didlogo y la posibilidad
que otros actores incidan en las
decisiones

Retroalimentacion

Es una expresion de control social
que comprende acciones de monito-
reo, evaluacién premios o sanciones
frente a los resultados de la gestion.
Implica una obligacion de las entida-

des como el derecho ciudadano a

realizar contrdl social
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2.3.1 Componente Informacion

El ICETEX a través de su péagina de internet pre-
senta a la ciudadania en general, la informacion re-
lacionada con su gestién, lo que le permite estar
informado sobre el quehacer de la Entidad frente a
la responsabilidad que le fue asignada por la admi-
nistracion 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, las cuales incluyen acciones que permiten
a la ciudadania disponer de un acceso via web a la
informacion relativa a su mision, vision productos,
planeacion estratégica, tramites y servicios, espacios
de interaccion, ejecucion presupuestal, funciona-
miento, inversion, estructura organizacional, datos
de contacto, normatividad relacionada con noveda-
des y contratacion, entre otros; cumpliendo todos
los requisitos de calidad, disponibilidad, accesibili-
dad, estdndares de seguridad, de facil acceso de ubi-
car, utilizar y reutilizar.

La estrategia de la entidad para mantener este com-
ponente, a corto plazo, se basa en la actualizacion
de la informacion la cual es permanente e inmediata.
La entidad se encuentra adelantando un redisefio de
su pagina Web con la finalidad de establecer las me-
jores practicas para lograr un portal integrado y di-
sefado de acuerdo con las necesidades de cada usua-
rio, permitiendo un mayor dinamismo e interaccion
con la ciudadania en general.

16

La informacidén actualmente publicada se encuentra
clasificada asi:

Minimos institucionales obligatorios, y Temas de in-
terés ciudadano

Minimos institucionales
obligatorios

Hace referencia a la informacién minima que 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 Accién
Institucional. En el siguiente cuadro se relaciona la
informacion minima institucional que la Entidad da
a conocer, su frecuencia de actualizacion y la depen-
dencia encargada de reportar la informacion.

ELICETEX | LE.S Y COOPERATIVAS | CONTRATAC]

FONDOS BECAS PAGOS ATENCION

INICIO | CREDITO EDUCATIVO | ALIANZAS

EIICETEX

¢Quiénes somos?

¢ QUIENES SOMOS?
==

Funciones de la Entide

\\

Estructura organizacional
Muestra gestion

Planes de accion y
mejoramiento

Estados financieros
y presupuesto

Estructura juridica
Sistema Integrado de Gestion

Mecanismos de control

R

Manuales de la Entidad

Bienes muebles inservibles
Estudios y encuestas

Gestion documental

INTRODUCCION

EL ICETEX es una entidad del Estado g
otorgamiento de créditos educativos y st
poblacion con menores posibilidades ec
facilita el acceso a las oportunidades ed
la calidad de vida de los colombianos y

MISION

El ICETEX es la entidad financiera del E
acceso, permanencia y graduacion en la
del crédito educativo, |la gestion de recu
criterios de equidad, cobertura, calidad y
economicos y aquella con mérito acader
pais.

VISION

Seremos reconocidos como el gran mot
maximizando el nimero de créditos acti

nacional e internacional, para la inclusio
anstenible. un madeln de aestidn efectiv



RIZ DE INFORMACION

VIGENCIA 2014
MEDIOS DE DIFUSION
OBSERVACIONES PAGINA WEB ACTUALIZACION REPORTE DE
(Informacion relacionada con cada tema) ; ., (periodicidad) IOV ING (0
(Direccion)
Misién
Visién Junta Directiva
Obietivos https://www.icetex.gov.coldnnproS/es-colelicetex/
L quienessomos.aspx
Naturaleza
Historia Secretarfa General
Quienes somos Funciones de la entidad https://www.icetex.gov.coldnnpro5/Default. Anual
) aspx?tabid=184
. . http://www.icetex.gov.coldnnproS/icetextv/es-col
Video Instit 1
1deo fnstituciona qui%C3%A9nessomos.aspx Oficina Comercial y
T . o Mercad
Sitio de Ios nifios https.//www.1;iZ;;§ZZ;;(Z§;;pr(15/Default. ercadeo
Asesores comerciales de las regionales Oficina Comercial y
Direcciones Territoriales Mercadeo
: http://www.icetex.gov.coldnnpro5/es-colelicetex/
Estructura Organigrama 0 X . -
. - - —— estructuraorganizacional/direccionesterritoria- Anual
Organizacional Funcionarios Directivos o
- - les.aspx Secretaria General
Horarios de trabajo
Manual de Funciones
Plan Estratégico y metas https://www.icetex.gov.coldnnproS/es-colelicetex/
wn ps: Lcetex.gov.coldnnpro5/es-colelicetex) ficing A Pl .
@) Nuestra Gestion Informes de Gestion nuestragestifoc3%b3niplanestratdoc3%a9gi- Anual Oficina Asesora de Planea
E N NGETR 020122014.aspx cién (Dependencias)
apas de Gestion -asp;
g . Planes de accién . . Todas las dependencias
< Planes de Accién y - - https://www.icetex.gov.coldnnproS/es-colelicetex/ -
. . Planes de mejoramiento . Anual Todas las dependencias
@) Mejoramiento Yy — planes/planesdeacci%c3%b3n.aspx s e ;
— irectiva Presidencial ecretaria General
S Estados Operaciones vigiladas por la Superfinanciera . X
. . - - ttp:/Iwww.icetex.gov.coldnnproS/es-colelicetex) . . - .
o hitp:// /dl 5/ /el /
Financieros y Estados Financieros . Anual Vicepresidencia Financiera
n e = b e finanzasypresupuestol/estadosfinancieros.aspx
m resupuesto de la entida
j Normativa de la entidad Secretaria General
Leyes
Z = Gobierno Nacional
9 Decretos ; '
O » “Acuerdos de Junta hn‘ps.//wwwitcetex.gov.co{drznpro5/e:v-Lo/e/lcet?.r/ )
D Estructura Juridica - estructurajur%oc3%addica/normativadelaenti- Permanente Secretaria General
Resoluciones _
= dad.aspx
= Conceptos Juridicos
2 Editorial Oficina Juridica
Z
— Fallos
8 Sistema de Gestién de la Calidad
> Politica de calidad
Z Objetivos de calidad
E Mapa Corporativo
Mapa de Procesos
Sistema Integrado Manual de Ca'lldad http://www.icetex.gov.coldnnpro5/es-colelicetex/ . .
Anual Alta Direccién
de Gestion Resultado de Indicadores sistemaintegradodegesti%c3%b3n.aspx
Modelo Estandar de Control Interno
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciuda-
dano
Informes de Seguimiento Plan Anticorrup-
cion y Atencién al Ciudadano
Organos de Control Interno
i . d Mecanismos de Control Interno P . » 5 . ;
ecanismos de Control Interno 1ps: WM/W.ICEL‘E.’C..gOV.CD nnprodies-cofelicetex Semestral Oficina de Control Interno
Control = —— T mecanismosdecontrol.aspx
nformes Estado Control Interno
Entes de Control
Munua?es de la Manuales de la entidad https://www.tcetex.gov.co/dnﬁpm5/es-co/eltcetex/ Anual Tisis s Qapandarsis
entidad manualesdelaentidad .aspx
Calendario de Calendario de actividades http://www.icetex.gov.coldnnpro5/Default.aspx: Anual Trockn s dlareons b

actividades

tabid=1420

17




MATRIZ DE INFORMACION

VIGENCIA 2014
OBSERVACIONES ALEUOS D18 DAON ACTUALIZACION REPORTE DE
cone MERAS (Informacion relacionada con cada tema) PI?S_H:AYV]];:B (periodicidad) INFORMACION
ireccior

175) Bienes muebles Bienes muebles clasificados como inser- http://www.icetex.gov.coldnnpro5/es-colelicetex/ .

. . . . . . Anual Secretarfa General
9 inservibles vibles bienesmueblesinservibles.aspx
22 Oficina Comercial y
o Estudi . . : —colelic M
= studios y e o] TSRS http‘//www.zcet.ex‘gov‘.co/‘dnn'pr‘()S{es colelicetex/ Anual : ercadeo
< Encuestas encuestasyestudios.aspx Oficina Asesora de
O Planeacién
L]
— Tablas de retencion documental X
[aa] L — . . Secretaria General
@) Gestion Tablas de valoracién documental https://www.icetex.gov.coldnnpro5/es-colelicetex/ Anual
E Documental Nt gesti%c3%b3ndocumental.aspx Archivo General de 1a Nacién

- Entidad

—
< Informacwn' IESy Crédito Educativo http.//www.tcetex.gov.cAo/dnnpro5/Defaulz.aspx. Permanente Vlepremden'u'a de E?ndos en
% Cooperativas tabid=529 Administracion
— Procesos de seleccion publica
8 Contratacion Directa
E SIRECI
; Manual de Contratacion Anual
E c » Modificaci6n al Manual de Contratacién http://www.icetex.gov.co/DnnPro5/Default. S (2 G !
w0 O SN Planes de adquisicién o compras aspx?tabid=181 e (GBI
@) Inscripcién en el directorio de proponentes
E Ofertas de empleo
Z. De acuerdo con nece-
E Hojas de vida en curso sidades del servicio

Datos actualizados con corte a enero/2015

Temas de interés ciudadano

El ICETEX identifica la informacion que la ciuda-
dania requiere a través de las siguientes acciones:

Clasificacién de las solicitudes, peticiones, que-
jas y reclamos recibidas

* Preguntando a los usuarios, grupos de interés y
ciudadania los temas que son de su interés.

e Através de la publicacién de un correo electréni-
co para que la poblacion en general participe en
el proceso de definicion de los Planes de Accion.

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
publicacion dispuestos para tal fin.




MATRIZ DE INFORMACION
VIGENCIA 2014

OBSERVACIONES
(Informacion relacionada con cada tema)

MEDIOS DE DIFUSION
PAGINA WEB

ACTUALIZACION
(periodicidad)

REPORTE DE
INFORMACION

(Direccion)

Nuestros programas
Historias del ICETEX
Mensajes Institucionales 9 . .8OV. i - . L
ICETEX T.V. j ituci ' http://www. zc-etex g0V, co/dml1pr05/lcetextv/es co/ Permanente Oficina de Comunicaciones
Icetex en el exterior icetexenelexterior.aspx
Icetex reponde
Opina
@) Puntos de atencién Ubicacién y horarios https.'//www.icezex.gov.co/dnnpro5/es-co/atencio’- Anual Oficina Comercial y
p4 Sistema de atencion virtual nalciudadano.aspx Mercadeo
< Preglintele a Responde preguntas sobre informacion https:/lwww.icetex.gov.coldnnproS/es-colatencio- Oficina Comercial y
a . - Permanente
Camila general de nuestros productos y servicios nalciudadano .aspx Mercadeo
5
Videos Instructivos
) ICETEX de (Videos ) Oficina de Comunicaciones
= responde (Videos
. ; ?-
&) Ay S e http.//www.tcetex.gov.éo/dnnpr05/Default.aspx. Anual ' ‘
\&) Educacién Financiera abid=104 Oficina Comercial y
7 S Mercadeo
5| osario
= Contacto, peticiones, quejas y reclamos
E Quejas y Defensor del Consumidor Financiero http://www.icetex.gov.coldnnpro5/Default.aspx?- Anual Oficina Comercial y
E—] Reclamos Carta de trato digno al ciudadano tabid=104 Mercadeo
n Defensor Superintendencia Financiera
Calendario de actividades Anual Todas las dependencias
S . http://www.icetex.gov.coldnnpro5/Default.aspx?- - - Ap —
2 Calendario . - o Vicepresidencia de Crédito y
m Calendario de créditos tabid=104 Semestral
[ Cobranza
- - o —
Encuestas Encuesta de Satisfaccién al cliente http.//www.tcetex.gov.éo/dnnpro5/Default.aspx. Permanente Poblacién qu; accede a los
tabid=104 canales de informacién
Servicio Piblico de Empl
crvicio Tublco e “mpleo http://www.icetex.gov.coldnnpro5/Default.aspx?- be cauérdo con .
Ofertas de Empleo X E las necesidades del Secretarfa General
Trabaje con nosotros tabid=104 ..
servicio
Participacién . . . http:/lwww.icetex.gov.co/dnnproS/default.aspx?- Oficina Asesora de
ciudadana Rendicién de cuentas vigencia 2013 rabid=104 Anual Planeacién

2.3.2 Componente de Didlogo

Dentro de la estrategia trazada por la entidad para
garantizar una oportuna y constante comunicacion
con el publico en general, se han estructurado los si-
guientes mecanismos 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:

Foros virtuales | Ferias | Conversatorios | Urna de Cristal

Espacios de interés propiciados por diferentes orga-
nismos o Entidades tanto a nivel nacional como in-
ternacional, en los cuales se invita al ICETEX a rea-
lizar ponencias o a brindar informacidn relacionada
con el quehacer de la Entidad (gestion, productos y
servicios). En estos eventos los participantes pueden

Datos actualizados con corte a enero/2015

elevar sus inquietudes, apreciaciones, consultas y
solicitar la informacién que consideren pertinente.
La participacion en estos escenarios se realiza a ni-
vel nacional, bien sea a través de video conferencias
o con la presencia de los asesores a nivel nacional
en las diferentes zonas: oriente, norte, sur occidente,
occidente y centro.

Durante el afio inmediatamente anterior se realiza-
ron los siguientes foros virtuales, con expertos na-
cionales e internacionales, a través de la pagina web,
alos cuales podian acceder la comunidad en general:
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Evento Tematica Conferencista invitado

Marketing personal para una

Primer Foro . . . John Badel
efectiva vinculacion laboral
Sersitlo Fis Ednoeducacm{l, cpnstruccmn Sheila Walker
de un pais diverso
Haz realidad tu sueio em- Hugo Fernando
Tercer Foro
prendedor Valderrama

Profesionalmente feliz, labo-

. Andrés Ramirez
ralmente efectivo

Cuarto Foro

El poder de la comunicacién

Quinto Foro Sonia Gonzalez

inteligente
Sexto Foro Disciplina, la clave del éxito Kenji Yokoi
Séptimo Foro Innovando en los vacios Pedro Medina

Datos actualizados con corte a enero/2015

A través de las ferias el ICETX ha participado en mds de 281 eventos a nivel
nacional con una atencion aproximada de 77.00 potenciales usuarios.

La Urna de Cristal - www.urnadecristal.gov.co - es un programa del Gobierno
Nacional a través del cual los ciudadanos aprovechan y hacen uso de los meca-
nismos de participacion y control ciudadano a través de la tecnologia. Teniendo
en cuenta que son tematicas semanales especificas, para el caso del sector edu-
cativo, cuando es invitado el Ministerio de Educacion Nacional, el ICETEX
participa en los temas relacionados con su quehacer (Crédito educativo, Fondos
en Administracion y Becas, entre otros). En el desarrollo de este espacio se
cuenta con diferentes canales de interacciéon como pagina Web, call center, re-
des sociales entre otros, utilizados por la ciudadania para enviar sus preguntas
o consultas.

Durante la vigencia 2014, ICETEX fue invitado a participar en los siguientes
programas de Urna de Cristal relacionados con el sector educativo en cabeza del
Ministerio de Educacion Nacional:

* Eldia9 de octubre de 2014, en un capitulo titulado Beneficios para los Estu-
diantes de Colombia; nuevamente, hizo una aparicion el dia 7 de noviembre
de 2014, en el programa titulado Oportunidades para Acceder a la Educa-
cién Superior.

e Durante la vigencia del 2015, ICETEX seguira interactuando con la comu-

nidad a través de estas estrategias las cuales le permitirdn llegar a una mayor
poblacion.
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Contacto, peticiones, quejas, reclamos y denuncias

ICETEX pone a disposicion de los beneficiarios y potenciales usuarios los si-
guientes canales de atencion para recibir y canalizar las peticiones, quejas, re-
clamos y denuncias:

Por medio de las 27 Oficinas a nivel nacional, se ofrece
Atencion orientacion e informacién de manera personalizada e
Presencial inmediata y la gestion de los principales trdmites y servi-
cios de la entidad.

Linea gratuita fuera de Bogota: 018000 916821

'I: :z;'l(’)cli(i:la Linea te atencién a nivel nacional (con costo) 01900
3313777 y Bogota 4173535
PBX: +57 (1) 3821670
Portal Web Sitio Web www.icetex.gov.co atencion al ciudadano,
Sistema de opcion sistema de atencion virtual, el ciudadano puede

Atencion Virtual | formular consultas, quejas y hacer seguimiento al estado
de sus tramites.

Avatar con el cual los ciudadanos interactian para for-
mular preguntas de indole general, respuesta que obtie-
nen en linea.

Asistente virtual

Pregiintele a Camila -

Es una estrategia a través de una asistente virtual, llamada Camila, ubicada en el
portal de ICETEX la cual se encarga de responder preguntas sobre informacion
general de nuestros productos y servicios en tiempo real.
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ICETEX Responde

Espacio en el cual la entidad responde los interrogantes de la poblacién, referen-
te a temas relacionados con sus productos y servicios. La estrategia consiste en
seleccionar “la pregunta de la semana” a través de las inquietudes mds frecuen-
tes por quejas y reclamos. La respuesta a la inquietud es presentada a través de
un video, ubicado en el link ICETEX Responde. En el video se da respuesta de
manera concisa al tema consultado y se encuentra un repositorio de las pregun-
tas emitidas por la entidad.

Historias del ICETEX

Es una herramienta mediante la cual los beneficiarios de la entidad interactian
con la poblacion en general dando a conocer su experiencia educativa y profe-
sional gracias a los beneficios de los productos y servicios del ICETEX.

Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas a la Ciudadania

Espacio disefiado por la entidad a través del cual se invita a los medios de comu-
nicacion, a los beneficiarios potenciales y reales de los servicios de la entidad, a
las instituciones de Educacion Superior, a los entes de control, a la poblacion en
general y de mds 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 escuchan propuestas, se atienden inquietudes y se formulan cuestiona-
mientos relacionados con la gestion de la entidad.

Redes Sociales

Las paginas de redes con que cuenta el ICETEX: Facebook, Twitter y LinkedIn,
presentaron en el 2014 un aumento de usuarios considerable, con respecto a los
afios anteriores, esto debido a la mayor interactividad con los usuarios y publi-
caciones realizadas.

La pagina de Facebook contaba con 5.868 seguidores y a partir del mes de julio

de 2014 se reflejé un crecimiento correspondiente a 1.000 seguidores mensuales
finalizando con un total de 15.404 al cierre del afio 2014.
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Asi mismo, se reflej6 un aumento en las interacciones con las publicaciones,
teniendo alcances correspondientes a 1.200 vistas como tope maximo, 695 clics
realizados en las publicaciones y 61 me gusta. Todas las publicaciones se han
realizado acompaiiadas del link correspondiente a la convocatoria y banners di-
seflados exclusivamente para las redes sociales.

I Total de Me gusta

Total de Me gusta

15 404
31 de diclembre de 2014

Haz clic o arrastra para seleccionar

Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nav Dic

| 2014

En Twitter, la pagina contaba con 31.325 seguidores (enero de 2014) y finalizan-
do el afio cerrd con 43.215 nuevos usuarios seguidores, mostrando un aumento
constante de alrededor de 1.000 seguidores al mes.

| Mostrar todas las publicaciones v | [ Alcance M Ciics en I Me gusta, y veces que

& enace = [ —

158
Do o  —
W oo« DT

.

En el mes de Octubre logré posicionarse dentro del top 20 de las cuentas de edu-
cacion colombianas con mayor nimero de seguidores, ocupando el puesto 16
por encima de Colfuturo y después de la cuenta de la Universidad de los Andes.

43,215 seguidores a fecha del 12/31/2014 (los dias se muestran en la hora del Pacifice)

440K
33.0K
22.0K

11.0K

12 sep 2ene 24 abr 14 ago 4dic 26 mar 16 jul 5 nov
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Press Release COL @presscol - 1 h
? Las 20 cuentas de #Educacién de #Colombia mas seguidas en Twitter
# 17) @Colfuturo 37,235
16) @ICETEX 41,758
15) @Uniandes 47,065 seguidores

En este mismo mes, nos posicionamos en el quinto
lugar como una de las cuentas mas buscadas en Co-
lombia.

twirus_colombia @twirus_colombia - 38 s
Top personas populares: 1 SENAComunica 2 @NoticiasCaracol 3
@AlcaldiadeMed 4 @infopresidencia 5 @ICETEX

\ -

-t

Detalles

En twitter, las tasas de interaccion, retweets, clics,
favoritos y respuestas de las publicaciones, siguen
presentando un constante crecimiento desde el mes
de julio. Estas cifras se demuestran en las graficas
presentadas a continuacion.

Interacciones

Mostrar 31 dias con frecuencia diaria
FAVORITOS
TASA DE INTERACCION

1,5% tasa de interaccién

CLICS EN EL ENLACE RESPUESTAS

12 clics en el enlace

En promedio, consigui¢ 10 respuestas
por dia

En promedio, consiguid 6 favoritos por
dia
31 de diciembre
1respuesta

En promedio, consigui6 30 clics en el
enlace por dia

RETWEETS

En promedio, consiguié 6 Retweets por
dia

24

Reuniones con Instituciones de Educacion Superior

Se realizan dos veces al ano, en diferentes ciudades
del pais, con el objetivo de intercambiar con ellas
informacion relacionada con la administracion del
crédito educativo; adicionalmente se escuchan y re-
suelven las inquietudes propias de los productos y
servicios del ICETEX.

Mesas temdticas

Estos espacios son propiciados por el Gobierno Na-
cional a través del Ministerio de Educacién Nacio-
nal en el cual participan diferentes agremiaciones,
asociaciones de Instituciones de Educacién Superior
para trabajar conjuntamente en la construccion de
una politica publica de educacién superior.

2.3.3 Componentede
Retroalimentacion

La entidad a través de su proceso de comunicacion or-
ganizacional y los diferentes medios utilizados para tal
fin, realiza una labor de difusion de informacion, en
aras de reforzar en todos los empleados de la entidad
los conceptos bésicos, los pasos a seguir y los meca-
nismos utilizados para establecer un didlogo constan-
te y permanente con la ciudadania en el proceso de
rendicién 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 mas general la interlocucién con la po-
blacién a través de los diferentes escenarios de dia-
logo y de acuerdo con las necesidades de la comu-
nidad, ha requerido la estructuracion de directrices
para fomentar el acceso, permanencia y financiacion
para el ingreso a la educacion superior, politicas ar-
ticuladas 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 reali-
zar un control social.



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

Adicionalmente la entidad dispone de una herra-
mienta a través de la cual recoge la percepcion de los
beneficiarios y las partes interesadas. Esta encuesta
es aplicada cada dos afios. Una vez obtenidos los
resultados se generan planes de mejoramiento los
cuales permiten disminuir las brechas encontradas.

En cuanto a los mecanismos de evaluacién y moni-
toreo, éstos corresponden a la Oficina de Control In-
terno, quien en concordancia con las demds depen-
dencias realizan de manera permanente y constante,
segtn lo estipulado en la normatividad, evaluacio-
nes y seguimientos encaminados a generar planes de

mejora, de ser el caso, con la finalidad de satisfacer
las expectativas de la ciudadania.

2.4 Mecanismo para mejorar el
Servicio al Ciudadano

EL ICETEX centra sus esfuerzos en garantizar el
acceso de los ciudadanos a los trdmites y servicios,
a través de los distintos canales de atencién dispues-
tos, con informacién completa, clara y oportuna a
las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Para apoyar este proceso, se cuenta con un Modelo
de Servicio Multicanal que le permite a los usuarios
y beneficiarios acceder a la informacién del Instituto
como se ilustra en el grafico nimero 1.

Grafico No. 1 Modelo de Servicio Muticanal
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Los beneficiarios acceden a un primer nivel, el cual tiene como objetivo primor-
dial la atencién del mayor nimero de solicitudes y requerimientos. Durante el
ano 2014 a través de este nivel se atendieron 1.891.153 (corte Noviembre) de
interacciones que equivalen a un 95,6 % del total de atenciones, como se ilustra
en el grafico numero 2.

Grifico No. 2 — Cantidad de atenciones vigencia 2014
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Los canales que se encuentran en el primer nivel, en orden de prioridad de aten-
cidén son los siguientes:

e Oficinas a nivel nacional con una participacion del 37% de las atenciones de
la entidad, y con un volumen de interacciones de 706.298.

e Contact Center con una participacion del 24% y un volumen de 452.081.

* IVR o Sistema de Atencién Telefénico, con una participacion del 14%; este
permite brindar informacién tanto a usuarios potenciales como a beneficia-
rios actuales en temas de ubicacion de oficinas, como adquirir un crédito,
entrega de informacion personal, utilizando una clave de acceso, a consultas
de la obligacidn o status de los giros de los beneficiarios actuales con todas
las normas de autenticacion.

e (Canal de Atencion Virtual - SAV, que permite a los beneficiarios realizar

tramites o solicitudes mediante el médulo establecido en la pidgina web de
la entidad, asi como a través de la asistente de atencion virtual “Camila”,
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donde a través de un AVATAR con voz y tex- solicitudes que son radicadas por los beneficiarios,
to permite la consulta de informacion en linea. con una participacion de un 1 % y 18.918 atenciones
Durante la vigencia 2014 se realizaron 177.236  generadas.
atenciones que equivalen a un 9%.
El tercer nivel que representa el 3% del total de las
e Canal PBX dispuesto para las comunicaciones atenciones que ingresan, son aquellas peticiones de
internas con una participacion del 6%. los beneficiarios que requieren ser atendidas por
areas de un proceso misional de la entidad.
e Canal de Grandes Clientes para las comunica-
ciones con las Instituciones de Educacion Supe- Vale la pena destacar el papel del portal de internet
rior con un 3% y un total de 54.845 atenciones.  de ICETEX, que en lo corrido del afio 2014 a cie-
rre de Noviembre ha tenido 67.788.464 vistas con-
El segundo nivel es atendido a través del Canal de  virtiéndose en una herramienta importante para la
Atencion Escrita, por medio del cual se atienden las  entidad, como puede observarse en el grafico No. 3

Grafico No. 3: Consultas y tipologia a través del Portal Web

% respecto total pag.

No. veces vista

vista
1 Home 16.355.724 24%
2 Estado de Cuenta 3.307.290 5%
3 Crédito Educativo 4.337.768 6%
4 Consulta de Resultados 3.876.754 6%
5 Crédito a Largo Plazo ACCES 2.806.779 4%
6 Calendario de crédito por Universidades 2.678.810 4%
7 Pagos 2.132.061 3%
8 Renovacion de Crédito 1.583.746 2%
9 Descargue el Recibo de Pago o Pague en Linea 2.179.457 3%
10 Atencion al Ciudadano 1.086.530 2%
11 Linea de Crédito a Mediano Plazo 999.571 1%
12 Fondos 927.195 1%
13 Becas 912.954 1%
14 Becas Vigentes 900.311 1%
15 Formulario de solicitud Crédito a Largo Plazo ACCES 771.174 1%
16 Asignacion Operadores de Cobranza 516.459 1%
17 Linea 10 Mil Créditos Becas 469.165 1%
18 Fondo Comunidades Negras 425.282 1%
19 Fondo Victimas del Conflicto 412.780 1%
20 Alianzas ACCES 410.205 1%

Total paginas vistas (20 primeros lugares) 47.090.015 69 %
Total paginas vistas de todo el Portal 67.788.464 100 %
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Asi mismo el portal del ICETEX, es una plataforma de educacién y orientacion
para nuestros beneficiarios, en donde a través de videos de productos y servicios
permite la comprensién de los procesos y pasos que se requieren para acceder a
las diferentes lineas de crédito, asi como para consultar el portafolio de becas.

Aseguramiento de la experiencia de Servicio

La entidad desarroll6 los esquemas de experiencia, los cuales a través de la dia-
gramacion de los momentos de verdad y mediante los principios orientados a la
construccion de experiencia de servicio, trabaja en dos frentes estratégicos, uno
de calidad y satisfaccion y otro de balanceo multicanal. (Grafica No. 4)

Grafica No. 4: Experiencia del Servicio

Construccion de

Experiencia de Servicio

Calidad y Satisfaccion Balanceo multicanal

1.  Refuerzo del sistema de atencién al consumidor financiero 1. D on eficiente de por perfil de cliente
+ Informacion .
+ Educacién S.AC 2 Balanceo por usabilidad
- Capacitacion .
+ Quejasy reclamos 3. Migracion de actividades presenciales a canales

remotos
2. Encuentros de Servicio
+ Desarrollo de esquemas de servicio
+ Habliidad enla interaccién
3. Personas empoderadas

- Programa integral de capacitacion y entrenamiento
+ Profesionales de servicio

De acuerdo con el esquema anterior, en la construccion de la calidad y la satis-
faccion, se implement6 el sistema de atencién al consumidor financiero SAC
el cual contribuye al fortalecimiento de la cultura de servicio para lograr la sa-
tisfaccion de sus beneficiarios y clientes potenciales, propiciando a su vez un
ambiente de atencion y proteccion al consumidor financiero a través de canales
de atencién adecuados y un equipo humano idéneo.

El Sistema de Atencién al Consumidor Financiero - SAC de ICETEX se fun-
damenta en el cumplimiento de lo establecido en la Ley 1328 de 2009 y las
normas que la modifican, adicionan y/o complementan; a partir de ello, se han

establecido los pilares del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero SAC
de ICETEX los cuales son:

e Cultura de servicio con politicas, procedimientos y controles que garantizan
la debida proteccion del Consumidor Financiero.



e Canales de atencion que propenden por la entrega de informacion adecuada,
proteccién y respeto para los consumidores financieros; atendiendo los re-
querimientos de forma clara, completa y dentro de los plazos establecidos.

Atencion de solicitudes, quejas y reclamos asegurando el cumplimiento de
las disposiciones reglamentarias.

Programa de educacion financiera de los beneficiarios y clientes potenciales
de ICETEX.

Otro componente importante del primer frente para la construccion de la calidad
y la satisfaccion es el aseguramiento de los momentos de verdad de nuestros be-
neficiarios con la entidad y aquellos que son vitales en la experiencia del cliente,
los cuales ilustramos en la ruta relacion, construida de manera sistemadtica y re-
gistrando para cada una de ellas los momentos vitales, los medios de contacto y
que deben tener en cada uno de ellos de acuerdo con el esquema que se relaciona
en el grifico No. 5

Grafico No. 5: Proceso sistematico numerado en su recorrido

> 4. Diligenciamiento
ETAPAS DEL 1. Asesoria Solicitud de
CLIENTE General Crédito
YIS - Asesorespuntos de 1. Pagina web. 1. Pagina web. 1. Pagina web.
CONTACTO atencion y call center.
2. Pagina web.
PROCESO 1. Serlefin 1. Cifin 1. Cifin
DE APOYO
EVIDENCIA 1. Recibo de pago 1. Formulario de
FISICA consulta Cifin inscripcion
MENSAJES 1. Mensaje al 1. Mensaje con el 1. Mensaje - al finalizar el
MAILING finalizar el resultado del diligenciamiento de la
proceso estudio solicitud
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14. Cobranza
Pre-Juridica

1. e-mail

El empoderamiento de las personas y contar con un personal idéneo, es vital
y crucial en cada una de las interacciones, de alli que la organizacién propen-
de por entregar herramientas y capacitaciones adecuadas a las expectativas y
necesidades de los beneficiarios. Para los colaboradores internos y externos se
desarrollan programas de servicio con esquemas lidicos y de aprendizaje inte-
ractivo, por medio de los cuales las personas aprenden principios para la debida
atencion, tal como se desarroll6 con la capacitacion del Capitan Servicio, en la
que se generd una campafia de expectativa, capacitacion y evaluacion via e-lear-
ning y se dio a conocer la importancia de atender muy bien a los beneficiarios.

Desde el punto de vista del personal que presta el servicio en los canales de
atencion se estructur6 el plan de capacitacion “Formando”, a través del cual se
desarrollan procesos de formacién en los siguientes frentes:

e Productos

* Procedimientos

e Normatividad

e Herramientas de apoyo
e Competencias blandas

Se desarrollan adicionalmente estrategias como el taller de la excelencia del
servicio, en la que a través de contenidos y juegos de roles las personas adoptan
de manera ludica los principios de la buena atencién y junto con los protocolos



disefiados para cada interaccion, se pueden generar
atenciones mds asertivas con los beneficiarios de
acuerdo con cada situacion particular.

Con respecto al adecuado balanceo multicanal la
institucién propende porque los clientes y beneficia-
rios puedan realizar operaciones o solicitudes desde
la comodidad de su casa u oficina, a través de aque-
llos canales que permiten la virtualizacion del servi-
cio. Con respecto a las metas establecidas el 30% de
las solicitudes y requerimientos se hacen de manera
virtual.

Otro aspecto importante es la excelencia operacio-
nal, con el objetivo de establecer mejoras al modelo

Grifico No. 6: Tipificacion Canal Front Office

de servicio que actualmente se encuentra implemen-
tado en el Instituto para tener una alta calidad de
servicio, productividad y respuesta oportuna en la
atencion de las solicitudes de nuestros beneficiarios.

Las mejoras realizadas se desarrollaron en los proce-
sos de Front Office, para lo cual algunas solicitudes
que requerian tener respuesta por parte de las dreas
misionales de acuerdo con los tiempos del cédigo
contencioso administrativo (15 dias) se minimiza-
ron a respuestas en linea.

A continuacion se relacionan mejoras presentadas
en los canales del Front Office.

TIPIFICION ASESOR PERSONALIZADA
1 Actualizacion de datos(direccion, correo electronico, teléfono En linea
2 Cambio de estado sin actualizar datos En linea
3 Cambio de tipo de documento de identidad En linea
4 Anulacion de crédito (estado aprobado) En linea
5 Explicacion resultados victimas de conflicto En linea
6 Factura no generada En linea
7 Cargar garantias y corregir En linea
8 Consulta de viabilidad juridica En linea

Satisfaccion del ciudadano

La entidad realiza mediciones de satisfaccion de
procesos vitales y de interaccion en los canales, con
el fin de generar planes de accién que permitan for-
talecer la experiencia de nuestros clientes y la ima-
gen de la entidad.

Adicionalmente el proveedor de atencién al usuario,

contratado por el ICETEX, desarrolla encuestas de
satisfaccion de forma automaética por medio del IVR
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(Sistema de Audio Respuesta o Servicio de Atencion
Telefonica) y contactando clientes que fueron aten-
didos por medio de los canales: Escrito, Grandes
Clientes y PBX.

Para el afio 2014 se logré un indicador de satisfac-
cion del 96% donde los usuarios calificaron bueno
o excelente el servicio, lo que representa un incre-
mento del 2% con respecto al afio inmediatamente
anterior.



Canalesdispuestos paralaatencionde los ciudadanos

Con la finalidad de facilitar la participacién y atencién de los ciudadanos el
ICETEX dispone de los canales que se detallan a continuacion:

Por medio de las 27 Oficinas a nivel nacional dispuesta
para la Atencion al Ciudadano, se ofrece orientacion
Atencion e informacion de manera personalizada e inmediata y
Presencial la gestion de los principales trdmites y servicios de la
entidad , en el horario de lunes a viernes de
8:00 a.m. a 4:30 p.m.

Linea gratuita fuera de Bogota: 018000 916821 de lunes
a viernes de 7:00 am a 7:00 pm IVR 7 dias a la
semana las 24 horas.

Atencién . . . .
Telefénica Linea te atencién a nivel nacional (con costo)
01900 3313777 y Bogota 4173535
PBX: +57 (1) 3821670 : De lunes a viernes de
8:00 a.m. a 6:00 p.m.
Sitio Web www.icetex.gov.co atencion al ciudadano,
Portal Web opcion sistema de atencion virtual, el ciudadano puede
Sistema de formular consultas, quejas y hacer seguimiento al esta-
Atencion Virtual do de sus tramites.

Disponible las 24 horas del dia.

Avatar con el cual los ciudadanos interactiian para for-
mular preguntas de indole general, respuesta que obtie-
nen en linea.

Disponible las 24 horas los 365 dias del afio.

Asistente virtual

2.5 Monitoreo

El seguimiento y el control a las acciones contempladas en el presente Plan An-
ticorrupcion y Atencién al Ciudadano son realizadas por la Oficina de Control
Interno, quien de manera periddica publicard los resultados correspondientes en
la pdgina Web de la entidad.
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2.6 Plan de accién vigencia 2015

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

PLAN DE ACCION PARA LA VIGENCIA DEL 2015

ACTIVIDADES

Recoleccion de informacion para la construccion
de cada uno de los componentes del Plan Antico-
rrupcion y atencion al ciudadano Vigencia 2015

Revisién y ajuste de la metodologia definida por

FECHA INICIO

FECHA FINAL

RESPONSABLE

Secretaria General/Areas Misionales/Ofi-
cina Asesora de Planeacion / Comercial y
Mercadeo /Oficina de Riesgos

Primer componente: Mapa de riesgo de corrupcion

(dd-mm-aaaa)

11/15/2014

(dd-mm-aaaa)

12/31/2014

MEDIOS DE VERIFICACION

ALISTAMIENTO INSTITUCIONAL Y DEFINICION DE ESTRATEGIA

Correos electrénicos con informacion
relacionada con los componentes del
Plan Anticorrupcion y atencién al
ciudadano

atencion al ciudadano

Segundo componente: Estrategia antitrdmites

Secretaria General /Areas Misonales/

la entidad para la identificacion de los riesgos Oficina de Riesgo 12/1/2014 12/5/2014 Metodologia revisada
de corrupcion
Primer Monitoreo al Mapa de Riesgos de Co- Oficina de Riesgo . . .
iR b e 2/2/2015 5/31/2015 log de auditoria ( Software de Riesgo)
Definicién Mapa de riesgo de Corrupcion, Oficina de Riesgo 6/1/2015 7/30/2015 Matriz Mapa de Riesgo
Primer Monitoreo
Segundo Monitoreo al Mapa de Riegos de Oficina de Riesgo 8/1/2015 11/30/2015 log de auditorfa ( Software de Riesgo)
Corrupcion Dependencias de la entidad
Definicién Mapa de riesgo de Corrupcidn, Oficina de Riesgo 12/1/2015 12/31/2015 Matriz Mapa de Riesgo
Segundo Monitoreo

Entrega del Mapa de Riesgo de corrupcion D L .

para incorporacién en el Plan Anticorrupcién y Oficina de Riesgo 12/31/2015 1/10/2015 Correo Electronico remision Matriz

Mapa de Riesgo

Reporte de inventario. Archivo Excel.

Definicion estrategias de participacién y rendi-

Tercer componente: Rendi

cién de cuentas

Revision inventario de tramites Comercial y Mercadeo / Oficina Asesora 1/1/2015 1/31/2015 DAFP
de Planeacion
Registro y actualizacion de tramites en el Siste- Areas Misonales .
ma Unico de la Informaci6n de Tramites SUIT. Oficina Asesora de Planeacion 1/2/2015 1233172015 Aplicativo SUIT
Generar plan de racionalizacién de tramites Secretaria General 1/2/2015 1/30/2015 Comeo Electronico r&?mlsmn Matriz
Mapa de Riesgo
Ejecucion plan de racionalizacion de tramites Areas misionales 1/2/2015 12/31/2015 Tramite racionalizado

de cuenta

cién

Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Reestructuracion del Portal Web del ICETEX Oficina Comercial y Mercadeo 1/5/2015 7/30/2015 Portal WEB

= Oficina Asesora de Planeacion 1/5/2015 1/9/2015 Documento con la estrategia
cion de cuentas
Definicion del contenido minimo de informacién Contenido minimo del proceso de
i O i . ° Oficina Asesora de Planeacion 2/2/2015 2/6/2015 Audiencia Piblica de Rendicién de
para el proceso de rendicion de cuentas
Cuentas
Sensibilizacion a los emple?q?s de la entidad | Grupo de Talento Humanq/f)ﬁ01na Aseso- 3/2/2015 5/29/2015 Ui Al s e s
sobre el proceso de Rendicion de cuentas ra de Planeacion

Planeacion y realizacion audiencia de rendicién | Presidencia / Oficina Asesora de Planea- 122015 43012015 Fecha de Audiciencia Piblica de Rendi-

cion de Cuentas

SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DEL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2015

Seguimiento al Plan anticorrupcion y de atencién
al ciudadano

Oficina de Control Interno

1/31/2015

12/31/2015

Informes publicado en Pdgina Web
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