SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO ICETEX - 31 DE DICIEMBRE DE 2016

Entidad
Vigencia

Fecha de Publicacién

COMPONENTE

ICETEX

2016

16/01/2017

Fecha de Seguimiento:

Corte a 31 de diciembre de 2016

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Elaboracion del manual de politicas, . Se elaboré el Manual de Gestiéon de Riesgos de
X i X , Manual de Sistema de L e
lineamientos, estrategias, metodologia, L . R Corrupcién conforme a la metodologia indicada por la .. .
. . X Administracién de Riesgo de 30/09/2016 100% X . Oficina de Riesgos
tratamientos y seguimiento del Sistema de Corruncion Secretaria de Transparencia, el cual fue llevado a
Administracién del Riesgo de Corrupcién P aprobacion por la Junta Directiva.
Documento que soporta las L ;< . ‘i
. . . L ) El procedimiento de Gestion de Riesgo de Corrupcidon
Documentar el Sistema de Riesgos de Corrupcién actividades de Riesgo de K X L .. B
X X N ., R 30/09/2016 100% se encuentran publicado en el Sistema de Gestion de Oficina de Riesgos
en el Sistema de Gestion de Calidad. Corrupcidn en el Sistema de Rieseo de Corruncisn . al ieual aue el manual
Gestion de Calidad. g peion, aligualq :
La Oficina de Riesgos realizé el ajuste metodoldgico al
Mapa de Riesgos de Corrupcidn de la entidad de
Ajuste  metodoldgico mapa de riesgo| Matriz de Riesgo Corrupcién de la acuerdo con lo indicado en la Guia para la Gestién de
/ . 8 L. P g g . P 04/03/2016 100% X L, .p . Oficina de Riesgos
decorrupcidén levantado a diciembre 2015. Entidad Riesgo de Corrupcién, éste fue enviado a la Oficina de
Planeacién para su aprobacién por parte de la
ciudadania y posterior publicacién.
Se revis¢ el aplicativo de gestion de riesgos con el que
Implementacién tecnoldgica del cuenta la entidad y no es posible la implementacién de
Parametrizacién  sistema de riesgos de| Sistema de Administracién de la nueva metodologia a través de los modulos . .
- . L 30/04/2016 100% iy K . Oficina de Riesgos
corrupcion. Riesgos de Corrupcién en el adquiridos, en consecuencia, se programé en Excel una
aplicativo de gestion de riesgos herramienta para gestionar el Sistema de Gestién de
Riesgos de Corrupcion.
. L Se realizé monitoreo de Riesgo de Corrupcién a todos
. ) . Mapa de Riesgos de Corrupcién de . - . . .
Matriz del Mapa de Riesgos de Corrupcién la entidad. (*3) 30/12/2016 100% los Procesos de la entidad, implementando la nueva Oficina de Riesgos
-3 metodologia.
Revisién y aprobacién del Mapa de Corrupcién| Mapa de Riesgos de Corrupcién de El Monitoreo de Riesgo de Corrupcién es aprobado por
yap p P P g P 30/12/2016 100% g P P P Oficina de Riesgos

por los lideres del proceso

la entidad.(*3)

los Lideres de Proceso de las dreas




FECHA DE

%DE AVANCE 31

DEPENDENCIA

COMPONENTE ACTIVIDADES PROGRAMADAS META O PRODUCTO OBSERVACIONES
CULMINACION 12-2016 RESPONSABLE
‘n z z
8 Se remitié el Mapa de Riesgos de Corrupcién 2015 a la
e Divulgacién del Mapa de Oficina de Planeacién para su divulgacion.
E Remisién del Mapa de Corrupcion a Planeacién | Corrupcién de la Entidad (Interno y 15/03/2016 100% En el mes de enero de 2017, se entregara el Mapa de Oficina de Riesgos
w Externo) Riesgos de Corrupcién del afio 2016, a la Oficina de
Q Planeacién.
2
o
~
w La Oficina de Planeacién realizé la publicacién del
] ) . ~
. . o Mapa de Riesgos de Corrupcién del afio 2015 dentro
~ L L . Mapa de Riesgos de Corrupcion ) s
Publicacién definitiva mapa de riesgos de R L. del marco del Plan Anticorrupcién. .. .
. publicado en la pagina Web de la 31/03/2016 100% . Oficina de Riesgos
corrupcion Entidad En el mes de enero de 2017, se entregard el Mapa de
’ Riesgos de Corrupcién del afio 2016, a la Oficina de
Planeacién para su divulgacion.
Realizar proceso de sensibilizacion y capacitacién| Capacitar a los funcionarios de la L e . .
. R K . Se realizé capacitacién a todos los funcionarios en el .. B
a todos los funcionarios de Entidad en temas relativos al Mapa 23/09/2016 100% L i ., Oficina de Riesgos
K - tema Gestién de Riesgo de Corrupcion.
la entidad. de Corrupcidn.
Se llevé a Comité Directivo el Mapa de Riesgos de
Corrupcidn ajustado a la metodologia indicada por la
Comité Directivo Presentacion al Comité 07/03/2016 100% up ) ) . g P L. Oficina de Riesgos
Secretaria de Transparencia, de acuerdo a la experticia
de los funconarios de la Oficina de Riesgos.
. . . Se presentd aprobd el Mapa de Riesgo de Corrupcién
Comité SARO - SARLAFT Presentacion al Comité 20/11/2016 100% Oficina de Riesgos
o en el Comité SARO - SARLAFT. 8
Informe con corte al 30 de abril de Se efectud la verificacion y evaluacién al Mapa de Oficina de Control
Verificar y evaluar Mapa de Riesgo Corrupcién. 3 30/04/2016 100% X Y v ., y evald P
2016 Riesgos de Corrupcion. Interno
Informe con corte al 31 de agosto Se efectud la verificacion y evaluacién al Mapa de Oficina de Control
Verificar y evaluar Mapa de Riesgo Corrupcién. 3 g 31/08/2016 100% X Y v ., y evald P
de 2016 Riesgos de Corrupcion. Interno
Informe con corte al 31 de Se llevé a cabo la verificacién y evaluacién al Mapa de Oficina de Control
Verificar y evaluar Mapa de Riesgo Corrupcién. L. 3 31/12/2016 100% X v V icacion y evaluaci P
diciembre de 2016 Riesgos de Corrupcion. Interno
Los extranjeros que aplican a la Alianza del Pacifico ya
. L . . ] ; p. L. L Y Oficina de Relaciones
Cargue Virtual de la documentacién exigida en la no envian sus postulaciones en fisico a la Oficina de Internaciones
convocatoria en el momento de realizar la Relaciones Internacionales, sino que las cargan de . . R y
L. . NA 30/12/2017 80% . L. . Vicepresidencia de
solicitud de becas. Otorgamiento de becas para manera digital a la plataforma unica de la Alianza del .
f f - . . . Operaciones y
extranjeros en Colombia. Pacifico. Esto se implementéd desde Ila ultima L
) N . Tecnologia
convocatoria para inicios de estudios en enero de 2017.




DEPENDENCIA
RESPONSABLE

FECHA DE % DE AVANCE 31

COMPONENTE ACTIVIDADES PROGRAMADAS META O PRODUCTO OBSERVACIONES

CULMINACION 12-2016

Ampliar la cobertura en la atencién al usuario a
través de un nuevo punto de atencidn al cliente.
Otorgamiento de becas para extranjeros en
Colombia

NA

05/12/2016

100%

En el mes de mayo se adecud la sede en Sabanalarga
Atlantico. Igualmente se tramité desde el mes de
febrero del presente afio la entrega del inmueble de
propiedad del ICETEX ubicado en la calle 57 con 7
edificio de la Previsora En el citado inmueble se disefio
un nuevo punto de atencién de ICETEX con tecnologia
de punta para lo cual se ha adelanté sondeo de
mercado, presentacién de cotizaciones, elaboracién de
estudio previo, solicitud de CDP y ajuste de estudios
previos con el fin de proceder a la contratacién de esta
adecuacion y proceder a abrir la sede lo més pronto
posible. Igualmente se ubicé un nuevo inmueble en
Chocé con mejores condiciones y mayor capacidad de
atencién al publico y se trasladé el punto de atencién
en Yopal con mejores condiciones y mayor capacidad
de atencién al usuario.

Secretaria General y
Oficina Comercial y de
Mercadeo

Cargue Virtual de la documentacién exigida en la
convocatoria en el momento de realizar la
solicitud de becas. Otorgamiento de becas
internacionales para colombianos.

NA

30/12/2017

80%

Los colombianos que aplican a la Alianza del Pacifico ya
no envian sus postulaciones en fisico a la Oficina de
Relaciones Internacionales, sino que las suben de
manera digital a la plataforma unica de la Alianza del
Pacifico. Esto se implementéd desde la dltima
convocatoria para inicios de estudios en enero de 2017.

Oficina de Relaciones
Internaciones -
Vicepresidencia de
Operaciones y
Tecnologia

Ampliar la cobertura en la atencién al usuario a
través de un nuevo punto de atencion al cliente.
Otorgamiento de becas internacionales para
colombianos.

NA

05/12/2016

100%

En el mes de mayo se adecud la sede en Sabanalarga
Atlantico. Igualmente se tramité desde el mes de
febrero del presente afio la entrega del inmueble de
propiedad del ICETEX ubicado en la calle 57 con 7
edificio de la Previsora En el citado inmueble se disefio
un nuevo punto de atencién de ICETEX con tecnologia
de punta para lo cual se ha adelanté sondeo de
mercado, presentacion de cotizaciones, elaboracién de
estudio previo, solicitud de CDP y ajuste de estudios
previos con el fin de proceder a la contratacién de esta
adecuacién y proceder a abrir la sede lo mds pronto
posible. Igualmente se ubicé un nuevo inmueble en
Chocd con mejores condiciones y mayor capacidad de
atencion al publico y se trasladé el punto de atencién
en Yopal con mejores condiciones y mayor capacidad
de atencién al usuario.

Secretaria General -
Oficina Comercial y de
Mercadeo




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE

CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

2. RACIONALIZACION DE TRAMITES

Los beneficiarios podran imprimir desde la
pagina WEB el pagaré y la carta de instrucciones
para proceder a la lagalizacién del crédito.

NA

30/12/2016

100%

Actividad ejecutada. Los beneficiarios pueden imprimir
desde la pagina WEB el pagaré y la Carta de
Instrucciones.

Vicepresidencia de
Crédito y Cobranzas -
Vicepresidencia de
Operaciones y
Tecnologia

Unificacion de formularios para aplicar a las
diferentes lineas de crédito, generando una
experiencia inductiva para el usuario, para
pregrado Pais.

NA

30/06/2016

100%

Se unificaron los formularios para aplicar a las
diferentes lineas de crédito.

Vicepresidencia de
Crédito y Cobranzas -
Vicepresidencia de
Operaciones y
Tecnologia

Ampliar la cobertura en la atencién al usuario a
través de un nuevo punto de atencidn al cliente,
pregrado en el pais.

NA

05/12/2016

100%

En el mes de mayo se adecud la sede en Sabanalarga
Atléntico. Igualmente se tramité desde el mes de
febrero del presente afio la entrega del inmueble de
propiedad del ICETEX ubicado en la calle 57 con 7
edificio de la Previsora En el citado inmueble se disefio
un nuevo punto de atencién de ICETEX con tecnologia
de punta para lo cual se ha adelanté sondeo de
mercado, presentacién de cotizaciones, elaboracién de
estudio previo, solicitud de CDP y ajuste de estudios
previos con el fin de proceder a la contratacién de esta
adecuacidén y proceder a abrir la sede lo mds pronto
posible. Igualmente se ubicé un nuevo inmueble en
Chocé con mejores condiciones y mayor capacidad de
atencién al publico y se trasladé el punto de atencién
en Yopal con mejores condiciones y mayor capacidad
de atencién al usuario.

Secretaria General /
Oficina Comercial y
Mercadeo

Unificacion de formularios para aplicar a las
diferentes lineas de crédito, generando una
experiencia inductiva para el usuario, para
Posgrados en el Pais.

NA

30/06/2016

100%

Se unificaron los formularios para aplicar a las
diferentes lineas de crédito.

Vicepresidencia de
Crédito y Cobranzas -
Vicepresidencia de
Operaciones y
Tecnologia




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Ampliar la cobertura en la atencién al usuario a
través de un nuevo punto de atencion al cliente,
para Posgrados en el pais.

NA

05/12/2016

100%

En el mes de mayo se adecud la sede en Sabanalarga
Atlantico. Igualmente se tramité desde el mes de
febrero del presente afio la entrega del inmueble de
propiedad del ICETEX ubicado en la calle 57 con 7
edificio de la Previsora En el citado inmueble se disefio
un nuevo punto de atencién de ICETEX con tecnologia
de punta para lo cual se ha adelanté sondeo de
mercado, presentacidn de cotizaciones, elaboracién de
estudio previo, solicitud de CDP y ajuste de estudios
previos con el fin de proceder a la contratacién de esta
adecuacion y proceder a abrir la sede lo més pronto
posible. Igualmente se ubicé un nuevo inmueble en
Chocd con mejores condiciones y mayor capacidad de
atencién al publico y se trasladé el punto de atencién
en Yopal con mejores condiciones y mayor capacidad
de atencién al usuario.

Secretaria General /
Oficina Comercial y
Mercadeo

Los beneficiarios podran imprimir desde la
pagina WEB el pagaré y la carta de instrucciones
para proceder a la lagalizacién del crédito,
crédito para estudios en el exterior.

NA

30/12/2016

100%

Actividad ejecutada. Los beneficiarios pueden imprimir
desde la pagina WEB el pagaré y la Carta de
Instrucciones.

Vicepresidencia de
Crédito y Cobranzas -
Vicepresidencia de
Operaciones y
Tecnologia

Unificar formularios para aplicar a las diferentes
lineas de crédito, generando una experiencia
inductiva para el usuario, en la modalidad de
estudios en el exterior.

NA

30/06/2016

100%

Se unificaron los formularios y se encuentran en
produccién.

Vicepresidencia de
Crédito y Cobranzas -
Vicepresidencia de
Operaciones 'y
Tecnologia




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Ampliar la cobertura en la atencién al usuario a
través de un nuevo punto de atencidn al cliente,
para los aspirantes a estudios en el exterior.

NA

05/12/2016

100%

En el mes de mayo se adecud la sede en Sabanalarga
Atlantico. Igualmente se tramité desde el mes de
febrero del presente afio la entrega del inmueble de
propiedad del ICETEX ubicado en la calle 57 con 7
edificio de la Previsora En el citado inmueble se disefio
un nuevo punto de atencién de ICETEX con tecnologia
de punta para lo cual se ha adelanté sondeo de
mercado, presentacidn de cotizaciones, elaboracién de
estudio previo, solicitud de CDP y ajuste de estudios
previos con el fin de proceder a la contratacién de esta
adecuacion y proceder a abrir la sede lo més pronto
posible. Igualmente se ubicé un nuevo inmueble en
Chocé con mejores condiciones y mayor capacidad de
atencién al publico y se trasladé el punto de atencién
en Yopal con mejores condiciones y mayor capacidad
de atencién al usuario.

Secretaria General -
Oficina Comercial y de
Mercadeo

Realizar campafias de comunicacién segmentada
a nivel nacional de los servicios del ICETEX-
oficinas moviles.

cinco (5) regiones a nivel
nacional

30/10/2016

100%

Desde el mes de mayo de 2016 se inicié rrecorrido en el
pais cinco oficinas mdviles contratadas por la entidad.
Se realizaron 15 lanzamientos (Pasto, Barranquilla,
Bogota, Pereira, Riohacha y Santa Marta, Cali,
Valledupar, ibagué, Girardot, Manizales, Cucuta,
Medellin, Mosquera y Bogotd). , Se realizaron
campafas masivas con medios de comunicacién con el
proposito de posicionar los servicios del ICETEX.

Oficia Asesora de
Comunicaciones

Elaborar Parrilla de contenido con informacién
de gestidn de la entidad.

Rendicién de cuentas permanente

30/12/2016

100%

A partir del mes de abril de 2016 se cuenta con el
servicio de Monitoreo de Gestién en Medios de
Comunicacién. A través de él, se lleva el registro de
crecimiento sostenido de noticias de gestién de la
entidad y el sector mostrando una creciente presencia
a nivel nacional. La parrilla de contenidos direcciona no
sélo la informacién emitida a medios de comunicacién
sino a las cuentas institucionales de la entidad.

Oficia Asesora de
Comunicaciones




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE

CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

3. PLAN DE RENDICION DE CUENTAS

Difundir de la gestion-Comunicados de Prensa:

Informe de comunicados de

La Oficina Asesora de Comunicaciones ha establecido
un indicador anual de 75 Comunicados de Prensa. De
esta cifra, ha emitieron 80 boletines, los cuales se han
difundido en los diferentes medios de comunicacién

Oficia Asesora de

0/12/2016 100%
Sala de prensa. prensa (75) 30012/ del pais. El andlisis de esta informacién muestra que el Comunicaciones
total de los impactos al 30 de noviembre es de 2.705,
noticias positivas en los diferentes medios de
comunicacion del pais.
Se publicé en su sitio web el video de Rendicién de
Cuentas desarrollado en la Audiencia Publica el o5 de
abril de 2016. La emision a nivel nacional fue repetida
Tres (3) videos rendicién Oficia Asesora de
Realizar videos de rendicidon de cuentas. G) 30/12/2016 100% en los canales institucionales a través de RTVC. Para el L.
cuentas . ‘ s Comunicaciones
mes de diciembre de 2016, se concluyé la edicién de
dos (2) video clips, los cuales muestran la gestién del
ICETEX en la vigencia dando testimonios de casos de
éxito.
Se entregé la ficha y descripcién de la caracterizacién
Realizar caracterizacién de ciudadanos de o de usuarios en el mes de agosto de 2016, se encuentra .. .
. . Documento caracterizacién de i > Oficina Comercial y de
acuerdo con el Programa Nacional de Servicio al . 30/12/2016 100% publicada en la pagina web del ICETEX:
. ciudadanos. . L . Mercadeo
Ciudadano. www.icetex.gov.co, en la seccién de transparencia y
acceso a la informacién publica.
Realizar eventos liderados por el presidente con . Se realizaron (7) eventos de la linea de credito td| Oficina Comercial y de
-, . Siete (7) eventos 30/12/2016 100% ) . A,
la poblacién estudiantil. eliges, por parte del presidente de la institucion. Mercadeo
Oficina Asesora de
o s o Planeacién - Oficina
Se realizé la audiencia publica de rendicién de cuentas Asesora de
Realizar la Audiencia Publica participativa ICETEX| Una (1) ICETEX y una (1) Sector de ICETEX el 5 de abril de 2016, la audiencia del sector L '
. . 30/12/2016 100% . L, . . Comunicaciones -Oficna
y sectorial. Educativo educacién no se realizé por lineamientos dados por el .
L . . Comercial y Mercadeo -
Ministerio de Educacién Nacional. ..
Oficina de Control
Interno
Asistir eventos, encuentros regionales y ferias Durante la vigencia 2016 se realizaron mas de 500| Oficina Comercial y de
(80) eventos 30/12/2016 100%

académicas

eventos, encuentros regionales y ferias academicas.

Mercadeo




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE

CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Formular
participacion

acciones para promover la
ciudadana en la  gestidn,

Espacio de participacién ciudadana

Se generaron los mecanismos 'y los link

correspondientes en la pagina web.

Oficina Comercial y

. . . X L. 30/12/2016 100% . Mercadeo - Oficina
formulacion y ejecucién de los planes programas| implementado en la pagina web. https://www.icetex.gov.co/dnnpros/es- Asesora de Planeacién
o proyectos en la entidad. co/atenci%C3%B3nalciudadano/participaci%C3%B3nciuda

dana.aspx
Se invitd a laS veedurias a asistir a la audiencia publica
. . . Convocatorias a veedurias de rendicién de cuentas y a las audiencias de los
Promover el control social a trvés de veedurias| . . R . . . .
. . ciudadanas a revisar la informacién procesos contractuales. Por otra parte en el espacio de Oficina Asesora de
ciudadanas frente a la contratacién planes| . X X 30/12/2016 100% . . . . i .
- . publica disponible en el portal web participacién ciudadana se incluyé una invitacién Planeacién
programas o proyecto y servicios de la entidad. i . ..
de la entidad. permanente a las veedurias para que participen en el
control de la gestion de ICETEX.
Con el apoyo del DAFP se realizé una capacitacion el
dia 21 de octubre de 2016, a la cual se invité a un grupo
de funcionarios y se explicé el proceso de rendicién de ..
S < ) y P X p. . - Oficina Asesora de
Generar  capacitacion 'y campafas para cuentas. Al finalizar la capacitacidn se realizé un taller ..
. . o . . . o Planeacién - Grupo de
interiorizacién de la cultura de rendicion de| Dos capacitaciones (2)y dos (2) practico sobre rendicién de cuentas.

A ) . L 30/11/2016 100% N - Talento Humano -
cuientas por parte de las funcionarios de la sensibilizaciones Como parte de la sensibilizacién, la Oficina de Oficina de
entidad y ciudadania. Planeacién disefid el separador "Usted hace parte del L

g " . Comunicaciones.
proceso de rendicién de cuentas" y la Oficina de
Comunicaciones elaboré un fondo de pantalla sobre
rendicién de cuentas.
Informe de preguntas y respuestas de la audiencia
publica de abril 5 de 2016.
Elaboracién, aplicacién, tabulacién y publicacién de la
encuesta de evaluacién de la audiencia publica de
rendicién de cuentas de 5 de abril de 2016.
i . Inclusion de preguntas sobre rendicién de cuentas en ..
Realizar la evaluciéon interna y externa del 3 ., . preg o ) L. Rk Oficina Asesora de
L, X Un (1) informe de evalucién 31/12/2016 100% el instrumento 360° que aplicara la Oficina Comercial y L.
proceso de rendicién de cuentas de la entidad. Planeacién
de mercadeo.
Ajuste al instrumento Autoevaluacién del control -
MECI incluyendo preguntas sobre rendicion de
cuentas.
Estructuracién del informe de evaluacion del proceso
de rendicién de cuentas.
L - Se realizé el proceso de contrataciéon de la firma
Contratar la prestacion de los servicios - . . . L . . .
e . . 30% Virtualizar el Servicio al Outsourcing S.A, comenzo operacién el 1 de Julio de[ Oficina Comercial y de
especializados de atencién al usuario para el 31/12/2016 100%

ICETEX.

ciudadano

2016.

Mercadeo




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

100% del modulo de servicios al

Se implementd el médulo de servicios en el mes de julio

Oficina Comercial y de

Implementar el CRM para la entidad. cliente 1/12/2016 100%
P P ) 3 . de 2016. Mercadeo
del CRM funcionando
Durante el dltimo cuatrimestre de 2016, se empez6 a
utilizar uno de los servicios que ofrece el "centro de
relevo", llamado relevo de llamadas, el cual se utiliza a
través del contact center de la entidad. Para la
) i utilizacion del servicio SIEL (interpretacion en linea| ., ., .
Convenio suscrito Fenascol - A Direccién de Tecnologia
" " . para canales presenciales), se adelantaron las pruebas )
Implementar el proyecto "centro de relevo" para Federacion . Secretaria General -
R . X . 31/12/2016 100% de los equipos con la plataforma del centro de relevo, .. .
garantizar accesibidad de las personas sordas. Nacional de Sordos de Colombia . . Oficina Comercial y de
. garantizando que todo funciona correctamente para
Colombia - R Mercadeo
comenzar a prestar el servicio cuando se realice el
convenio con el centro de relevo en el 2017.
Se realizaron talleres de sensibilizacion de atencién a
usuarios en condicién de discapacidad.
Se realizé capacitaciéon en SAC y DCF (Defensor del
. consumidor financiero) para los funcionarios de la Grupo de Talento
. e Tres (3) capacitaciones a los N er
Generar mecanismos de capacitaciéon vy . . . entidad. Humano -Oficina
e . . funcionarios y contratistas en . L . .
sensibilizacién para los funcionarios de ICETEX y . . Se llevé a cabo capacitacién al nuevo Outsoursing en el Comercial y de
R R L servicio al ciudadano y/o en las 31/12/2016 100% . . .
el personal tercerizado de la entidad en relacién hormas mes de Junio de 2016. Mercadeo - Oficia
con el Servicio al ciudadano y la normatividad. . ) Igualmente se efectud taller de sensibilizacién a Asesora de
ciudadano y/o en las normas . . . ..
personas con discapacidad visual - INCl y Comunicaciones
taller de sensibilizacién a personas con discapacidad
auditiva - INSOR.
Las reunidnes realizadas semanalmente de PQRS,
permitieron realizar actividades que contribuyeron al
5 ., ; N i mejoramiento de la respuestas de la entidad: Oficina Comercial
Analizar atencion de PQR’s y formular el plan de| Informe con acciones de mejora ) P y
31/12/2016 100% -Jornadas de PQRS Mercadeo y todas las

mejora.

implementadas

-Solucién de casos por parte de las dreas.
-Revisién en los procedimientos internos del canal
escrito.

areas con PQR’s




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Desarrrolar estrategia de medicién de Ia
satisfaccién de los ciudadanos.

indice de satisfaccién del Icetex.

31/12/2016

100%

Por medio del estudio de posicionamiento e imagen, se
buscé conocer el nivel de reconocimiento del ICETEX
(top of mind, conocimiento espontdneo, conocimiento
sugerido), medir el conocimiento del portafolio de
servicios ofrecidos por la entidad y conocer la
percepcién sobre las nuevas lineas de crédito, en
cuanto a la «claridad de sus caracteristicas,
favorabilidad de sus condiciones, ajuste a sus
necesidades. El informe final de gestién proporciond
oportunidades de mejora en los procesos de la entidad.

Oficina Comercial y de
Mercadeo

Evaluar el comportamiento y actitud de los
asesores del outsourcing de atencién al usuario,
através de la implementacion de la metodologia
cliente incognito.

Informe de resultados aplicacién
cliente
incognito.

31/12/2016

100%

La investigacion de cliente incognito, buscaba
monitorear el cumplimiento de las conductas criticas
en las interacciones de los asesores con los clientes a
través de los canales de atencidn personalizada y
contact center a nivel nacional. Se realizo en 2 ciclos
(Septiembre-Octubre 'y Noviembre-Diciembre), el
informe final de gestién proporciond oportunidades de
mejora en los procesos de atencidn al usaurio.

Oficina Comercial y de
Mercadeo

Realizar Infografia para el paso a paso del crédito
educativo.

Documento paso a paso publicado

31/05/2016

100%

Se alabor6 una publicacién (Infografia) llamada " Julian
estudiard gracias al ICETEX".

Oficia Asesora de
Comunicaciones

Implementar datos abiertos para rendicién de
cuentas.

Publicacion de Rendicién de
cuentas en datos abiertos

29/07/2016

100%

Se realiza la publicacion de datos abiertos sobre la
gestion presupuestal historica, la cual puede
consultarse en el link:
https://www.datos.gov.co/browse?category=Educaci’
C3%B3n&q=icetex&tags=icetex&utf8=%E2%9C%93

Oficina Asesora de
Planeacién - Direccién de
Tecnologia




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

META O PRODUCTO

FECHA DE

CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

5. MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA

INFORMACION

Publicar informacién de tramites en el SUIT (*1) y

(*3)

Gestionar autorizacion para
autorizacion de trdmites que se
encuentran en estado pendientes.
Actualizar inventario de trdmites.

30/12/2016

80%

Esta actividad se amplio al 30/12/2017 en el Comité de
Desarrollo Adminsitrativo del 2/12 [2016.

Se adelantaron las siguientes actividades:

Se gestioné con el DAFP, La Superintendencia de
Notariado y Registro y la Registraduria Nacional del
Servicio Civil la identificacién de la huella en pagaré y
carta de instrucciones a través de medios electrénicos
(biometria). Se procedié a actualizar el reglamento de
crédito y la pagina web, convenios, etc. Reunién el 22
de diciembre de 2016 en la cual se revisé la viabilidad
de registrar los tramites con la resolucién de
excepciones de la SNR y se emitié concepto por parte
de ICETEX, de acuerdo con el requerimiento del DAFP.
La Vicepresidencia de Crédito y Cobranza inicié la
inscripcién  de los tramites en el SUIT con el
acompafamiento del DAFP.

Oficina Asesora de
Planeacién - Funcionales

Publicar las hojas de vida de los funcionarios y
contratistas en el SIGEP. (*1)

Cargue del 100% de las hojas de
vida en el SIGEP.

30/12/2016

99%

Se publicaron las hojas de vida de los funcionarios y
contratistas en el SIGEP. No obstante quedaron
pendientes por publicar cinco (5) hojas de vida, por
parte del Grupo de Contratacion por fallas
intermitentes en el SIGEP durante el mes de diciembre
de 2016.

Secretaria General -
Grupo de Talento
Humano - Grupo de
Contratos.

Elaborar guia para la respuesta a solicitudes de
informacion publica

100% de protocolo elaborado.

30/12/2016

100%

En el Documento que se elabord se estdn evaluando
ajustes que deben realizarse al aplicativo COSMOS para
poder atender tipificadamente este tipo de
requerimientos con los tiempos de respuesta
establecidos en la ley. Se incluyé en el procedimiento
PQRSD.

Oficina Comercial y de
Mercadeo - Oficina
Asesora de Planeacion

Realizar la actualizacién de los instrumentos de
gestién (indice de informacién clasificada y
reservada; esquema de publicacién; registro de
activos de informacién, programa de gestién
documental).

100% de instrumentos actualizados.

30/12/2016

100%

Se actualizaron los instrumentos de gestion (indice de
informacién clasificada y reservada; esquema de
publicacién; registro de activos de informacion,
programa de gestion documental), los cuales fueron
aprobados en Comité Institucional de Desarrollo
Administrativo en fecha 14 de diciembre de 2016.

Oficina de Riesgos -
Oficina Comercial y de
Mercadeo - Grupo de
Archivo - Oficina Juridica




COMPONENTE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Gestionar con las entidades competentes el plan
de trabajo para implementar el acceso a la

META O PRODUCTO

100% de actividades cumplidas en

FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE 31
12-2016

OBSERVACIONES

Se gestiond con el INSOR las alternativas entre ellas:

a) RELEVO DE LLAMADAS: las personas con
discapacidad a través de CENTRO DE RELEVO se
comunican con la entidad para atender cualquier
requerimiento.

b)INTERPRETACION EN LINEA: Este servicio requiere
de convenio y de acuerdo con los trdmites se

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Oficina Comercial y de

6. INICIATIVAS
ADICIONALES

. I L . 30/12/2016 100% L . . . Mercadeo y Direccién de
informacion publica para poblacién el plan. suscribiria en la vigencia de 2017. se realizaron pruebas Tecnologia
. . .. .. 1a.
discapacitada. de conectividad para el servicio SIEL que ofrece el g
centro de relevo.
c) TALLERES DE SENSIBILIZACION: Se realizaron
talleres de sensibilizacién a los asesores de atencién al
usuario y la Oficina Comercial y de Mercadeo, para la
atencién de personas con dicapacidad visual y auditiva.
Se cred en el aplicativo COSMOS, la tipificacion de
5 A X ., X solicitud de informacién. Esto con el fin de realizar los .. 3
Analizar los flujos de informacién que ingresan . I - . Oficina Comercial y de
. . N - . respectivos andlisis de las solicitudes recibidas por los
por los diferentes canales para optimizar la| 100% de actividades cumplidas. 30/09/2016 100% R . X Mercadeo y Grupo
P, . AR diferentes canales, evidenciandose que para el ]
tipificacién de la informacion publica. . PR . Correspondencia
segundo cuatrimestre no se recibié ninguna solicitud
de informacién publica.
Se planea una revisién y actualizaciéon del
Cddigo de Etica para el Buen Gobierno y de ser Se adelantd la revision del Cédigo de Etica y se estan .
necesario su socializacién, por otra parte consolidando los aportes recibidos para someter a la Secretaria General y
u Z
» P P NA 31/12/2016 80% P P Oficina Comercial y de

aunque, la entidad cuenta con su canal de
denuncias se planea para la presente vigencia
incluir este canal en el marco del CRM.

aprobacion de la Junta Directiva la actualizacién en el
primer semestre de 2017.

Mercadeo

OFICINA DE CONTROL INTERNO

ICETEX




