SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

Entidad
Vigencia

Fecha de Publicacién:

COMPONENTE

ICETEX

2018

13/09/2018

Fecha de Seguimiento:

30/08/2018

SUBCOMPONENTE

Politica de Administracion

ACTIVIDADES

Fortalecer el conocimiento
de los servidores de

META O PRODUCTO

Capacitaciony
sensibilizacién de la

FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE
(30-08-2018)

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Se realizaron capacitaciones los dias 29 de junio
y 24 de agosto para los funcionarios nuevos de la

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

R . ICETEX frente al Sistema Politica y del sistema de 28/09/2018 30% K . ., Oficina de Riesgos
de Riesgos de Corrupcién . P . . . entidad, sobre riesgo de corrupcién y sus
de Administracidon del administracion del riesgo oliticas
Riesgo de Corrupcién de corrupcidn P ’
Se estd realizando actualizacién al mapa de riesgo
Realizar el monitoreo al Mapa de riesgos de ., X P . g
R P . . de corrupcién de la entidad para los diferentes .. .
Mapa de Riesgos de corrupcién actualizado al 30/11/2018 43% . Oficina de Riesgos
) procesos. Actividad que se llevara entre los
Corrupcién 2018
meses de agosto a octubre de 2018.
Implementar el software . . e . ‘
L, ) Se estdn realizando los ultimos ajustes al médulo
para la automatizaciény Herreamienta de riesco de corrupcién.para entrar en
administracion de la implementaday 14/12/2018 80% g P P Oficina de Riesgos

Construccién del Mapa de
Riesgos de Corrupcién

gestion del Riesgo de
Corrupcién

socializada

produccién y cargar el monitoreo de la vigencia
2018.




COMPONENTE

PLAN DE GESTION DE RIESGO DE CORRUPCION

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

Someter a participacion

META O PRODUCTO

Mapa de riesgos de
Corrupcién publicado con

FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE
(30-08-2013)

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Se creo un banner informativo en el portal Web
de la entidad, en el cual se invitaba a la ciudadania
a participar en la construccion del Mapa de
Riesgo Corrupcién, mediante la pestafia de
Atencion al Ciudadano link para Participacion
Ciudadana / Mecanismos de participaciéon/ Matriz
de Riesgo de Corrupcion.

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Consultay divulgacion

ciudadana el mapa de . 13/01/2018 100% Se encuentran en la siguiente direccién Oficina de Riesgos
R L las observaciones de la . R
riesgos de corrupcién ciudadania https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/atencio
iu . . .
n-al-ciudadano/participacion-
ciudadana/mecanismos-de-participacion y
mediante el correo electronico
consultasplaneaciéSn@icetex.gov.co con las
observaciones o comentarios sobre la matriz de
riesgo corrupcion,
Capacitaciéony
I sensibilizacién de la El Mapa de riesgo de corrupcién se encuentra en
Divulgar el mapa de . . i i
. . Politica y del sistema de N proceso de monitoreo, una vez se termine el - .
riesgos de corrupcién a los . X . 28/09/2018 0% L ) L., . Oficina de Riesgos
) ) administracion del riesgo ejercicio se someterd a revision y observaciones
funcionarios . . .
de por parte de los funcionarios de la entidad.
corrupcién
Se creo un banner informativo en el portal web
de la entidad en el cual se invitaba a la ciudadania
a participar en la construccion del Mapa de
Riesgo Corrupcién, mediante la pestafia de
Atencién al Ciudadano link para Participacién
. Ciudadana / Mecanismos de participacion/ Matriz
L, Mapa de riesgos de i / L, p p /
Someter a participacion . N de Riesgo de Corrupcion.
R Corrupcién publicado con 5 - . L . .
ciudadana el mapa de 13/01/2018 100% Se encuentran en la siguiente direccién Oficina de Riesgos

riesgos de corrupcién

las observaciones de la
ciudadania.

https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/atencio
n-al-ciudadano/participacién-
ciudadana/mecanismos-de-participacion y
mediante el correo electronico
consultasplaneacién@icetex.gov.co con las
observaciones o comentarios sobre la matriz de
riesgo corrupcion,




COMPONENTE

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

Publicar el mapa de

META O PRODUCTO

Mapa de Riesgos de
Corrupcién publicado en

FECHA DE

CULMINACION

% DE AVANCE
(30-08-2013)

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

El drea de Planeacién con base en la informacién
remitida por la Oficina de Riesgos procedié a la
publicacién en la Pagina Web del Mapa de Riesgo
Corrupcién, siendo el Mapa el primer
componente del Plan Anticorrupcién y Atencién
al Ciudadano y cumpliendo con lo establecido en
la normatividad aplicable. Su publicacién se

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Oficina de Riesgos-Oficina

. 1/01/2018 100% L, L
riesgos de corrupcion la pagina Web de la 3o/ realizé antes del 31 de enero de 2018. de Planeacién
Entidad
https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-
source/documentos-el-icetex/sistema-integrado-
de-gestion/plan-anticorrupcion-y-de-
atenci%C3%B3n-al-ciudadan/plan-anticorrupcion-y-
de-atencion-al-ciudadano-2018.pdf?sfvrsn=4
Se estd realizando la actualizacion al mapa de
Realizar el monitoreo al Mapa de riesgos de riesgo de corrupcidn de la entidad para los
Mapa de Riesgos de corrupcién actualizado al 30/11/2018 43% diferentes procesos. Actividad que se esta Oficina de Riesgos
Corrupcién 2018 realizando en el periodo de agosto a octubre de
2018.
Monitoreo o revisién
Presentar la - P s
L, 3 Para el mes de diciembre se presentara al Comité
actualizacién/monitoreo o )
. ., L, la actualizacién del Mapa de Riesgos de . 3
del mapa de riesgos de Presentacién al Comité 15/12/2018 0% ., " o Oficina de Riesgos
. ! Corrupcidn, para su posterior publicacién en la
corrupcién al Comité SARO gina de |a entidad
- SARLAFT pag :
Verificar y evaluar Mapa de [Informe con corte al 30 de Se efectud verificacién del Mapa de Riesgos de
R Y X ’p . 3 30/04/2018 100% . p. g Oficina de Control Interno
Riesgo Corrupcion abril de 2018 Corrupcién con corte al 30 de abril de 2018.
Verificar y evaluar Mapa de
. R Y ”p Informe con corte al 31 de Se efectud verificacién del Mapa de Riesgos de| . .
Seguimiento Riesgo Corrupcién 31/08/2018 100% . Oficina de Control Interno
agosto de 2018 Corrupcién con corte al 31 de agosto de 2018.
Verificar y evaluar Mapa de . . . -
R . Informe con corte al 31de N Esta actividad se ejecutara y culminard con corte| . .
Riesgo Corrupcién 31/01/2019 0% Oficina de Control Interno

diciembre de 2018

al 31 de diciembre de 2018.




COMPONENTE

SUBCOMPONENTE

Otorgamiento de becas
para extranjeros en
Colombia

ACTIVIDADES

Ampliar la cobertura en la
atencidn al usuario a
través de un nuevo punto
de atencidn al cliente

META O PRODUCTO

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

FECHA DE
CULMINACION

30/11/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefalizacidn con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo

Otorgamiento de becas
internacionales para
colombianos

Ampliar la cobertura en la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencidn al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefializacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo




% DE AVANCE
(30-08-2013)

FECHA DE
CULMINACION

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

COMPONENTE SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO

Otorgamiento y legalizacién
de crédito educativo a
través de fondos en
administracién

Ampliar la cobertura en la
atencidn al usuario a
través de un nuevo punto
de atencidn al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefalizacidn con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria
General/Oficina Comercial
y Mercadeo

Condonaciones por
fallecimiento, invalidez o
graduacion

Ampliar la cobertura en la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefalizacidn con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo




COMPONENTE

SUBCOMPONENTE

Devolucién de garantias

ACTIVIDADES

Ampliar la cobertura en la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

META O PRODUCTO

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

FECHA DE
CULMINACION

30/11/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefializacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo

Paso al cobro individual

Ampliar la cobertura en la
atencidn al usuario a
través de un nuevo punto
de atencidn al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018x

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefializacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo




COMPONENTE

MITES

SUBCOMPONENTE

Cambio de plazo y prérroga

ACTIVIDADES

Ampliar la cobertura en la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

META O PRODUCTO

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

FECHA DE
CULMINACION

30/11/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefializacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo

Crédito educativo para
pregrado en el pais

Generar un recibo con
cddigo de Barras que
garantice la validacién del
pago para créditos con
fondo de Garantias

Descarga y/o envio de
documentos electrénicos

30/08/2018

100%

Actividad ejecutada, se encuentra en produccién.

Vicepresidencia de
Crédito y Cobranzay
Vicepresidencia de
Operaciones y Tecnologia

Crédito educativo para
pregrado en el pais

Ampliar la cobertura en la
atencidn al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instald sefializaciéon con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria
General/Oficina Comercial
y Mercadeo



https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/el-icetex/plan-estrategico/informe-de-gestion
https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/el-icetex/plan-estrategico/informe-de-gestion

COMPONENTE

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRA;

SUBCOMPONENTE

Crédito educativo para
posgrados en el pais

ACTIVIDADES

Ampliar la cobertura en la
atencidn al usuario a
través de un nuevo punto
de atencidn al cliente

META O PRODUCTO

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

FECHA DE
CULMINACION

30/11/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefalizacidn con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo

Crédito para estudios de
posgrado en el exterior

Ampliar la cobertura en la
atencidn al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instald sefializaciéon con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo




FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE
(30-08-2013)

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

COMPONENTE SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO

Cambio fecha de
vencimiento

Ampliar la coberturaen la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefializacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo

Condonaciones de
obligaciones de
beneficiarios de los Fondos
en Administracion

Ampliar la cobertura en la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefalizacion con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo




FECHA DE
CULMINACION

% DE AVANCE
(30-08-2013)

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

COMPONENTE SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO

Devolucién y/o
compensacion de pagos de
lo no debido

Optimizar el proceso de
solicitud de devolucién de
saldos a favor a través del
sistema de atencidn virtual

SAV.

Descarga y/o envio de
documentos electrénicos

30/11/2018

0%

Dados los costos de la racionalizacién de este
trdmite, se gestiona con el DAFP la eliminacién de
la actividad.

Vicepresidencia de
Operaciones 'y
Tecnologfa/coordi nacién
de Cartera

Devolucién y/o
compensacion de pagos de
lo no debido

Ampliar la cobertura en la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefalizacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo




COMPONENTE SUBCOMPONENTE

Normalizacién de cartera
por mora mayor a 90 dias

ACTIVIDADES

Ampliar la cobertura en la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

META O PRODUCTO

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

FECHA DE
CULMINACION

30/11/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefializacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo

Renovacién del crédito

Ampliar la cobertura en la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

30/11/2018

100%

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefalizacidn con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Secretaria General/Oficina
Comercial y Mercadeo




COMPONENTE SUBCOMPONENTE

Certificaciones relacionadas
con los créditos

ACTIVIDADES

Ampliar la coberturaen la
atencién al usuario a
través de un nuevo punto
de atencién al cliente

META O PRODUCTO

Aumento de canales y/o
puntos de atencién

FECHA DE
CULMINACION

30/11/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de
Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y
Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefializacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Secretaria
General/Oficina Comercial
y Mercadeo

Informacién de Calidad y de
Lenguaje Comprensible
(Resultados y logros)

Suministrar informacién de
los productos y servicios
de ICETEX a través de las

Oficinas Méviles

450 municipios

31/12/2018

60%

Las cinco oficinas méviles han visitado, al 31 de
agosto, 274 municipios de catorce
departamentos.

Oficina de
comunicaciones

Elaborar el informe de
gestién de la Entidad

1Informe de gestion
publicado enla pagina
web

31/01/2018

100%

Se consolidé la informacién clave de las
diferentes areas misonales y de apoyo; se elabord
el informe, se ajusté de acuerdo con las
recomendaciones recibidas y se publicd en la
pagina web institucional.

https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-
source/atenci%C3%B3n-al-
ciudadano/rendici%C3%B3n-de-cuentas-
2017/informe-de-gestion-del-2017.pdf?sfvrsn=4

Oficina Asesora de
Planeacién

Realizar videos
institucionales sobre
productos

Cuatro (4) videos de la
gestidn institucional

31/12/2018

La oficina Asesora de comunicaciones realizé en
el mes de julio el video mostrando la gestién del
nuevo producto de la Entidad Beca Ser
https://www.youtube.com/watch?v=ab58tgh_Vg
k

Oficina Asesora de
Comunicaciones




COMPONENTE

TAS

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

Actualizar caracterizacién
de ciudadanos para el
proceso de rendicion de

cuentas

META O PRODUCTO

Documento
caracterizacion de
ciudadanos

FECHA DE
CULMINACION

15/11/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Durante el primer trimestre de 2018 se elaboré y
public6 el documento Caracterizacién de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés
potenciales 'y actuales con informacion
recolectada en la vigencia 2017.

https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-
source/transparencia/caracterizacion_estudiantes
_icetex_2017.pdf?sfvrsn=2

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Oficina de
Comunicaciones/Oficina
Comercial y de
Mercadeo/Oficina de
Planeacién

Elaborar piezas
comunicativas como
respuesta a las PQRSD
recibidas en redes sociales.

Dos (2) piezas de
comunicacién

30/12/2018

100%

Se han publicado (2) piezas en redes sociales.
https://www.facebook.com/icetexcolombia/video
$/1651526208236600/
https://www.facebook.com/icetexcolombia/phot
05/a.266259430096625.70598.179474975441738/1
651539501568604/?type=3&theater

Oficina Asesora de
Comunicaciones/Ofi cina
Comercial y de Mercadeo

Realizar la Audiencia
Publica participativa
ICETEX

Una (1) ICETEX

31/08/2018

100%

La audiencia publica de rendicién de cuentas se
realizé el dia 20 de abril de 2018, en la ciudad de
Bogotd con transmision a través del canal
institucional. La informacién relacionada se
puede  consultar a través del link:
https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/atencio
n-al-ciudadano/participaci%C3%B3n-
ciudadana/rendicion-de-cuentas-2017

Oficina Asesora de
Planeacién/Oficina
Asesora de
Comunicaciones/Oficina
Comercial y de
Mercadeo/Oficina de
Control Interno

Asistir eventos,
encuentros regionales y
ferias académicas donde

se divulgue gestién de
ICETEX en la regidn.

2 Informes al afio

30/12/2018

50%

En el primer semestre del afio el Icetex asistid a
mas de 500 eventos en los que se divulgé
informacion relevante para la ciudadania con
respecto a la gestion que realiza la entidad.

Oficina Comercial y de
Mercadeo




COMPONENTE

PLAN DE RENDICION DE CUEN

SUBCOMPONENTE

Didlogo de doble via con la
Ciudadania y sus
Organizaciones

ACTIVIDADES

Someter a participacién
ciudadana los planes de
accién, plan anticorrupcién
y de atencién al ciudadano,
planes de accién e
indicadores de ICETEX,
proyectos normativos.

META O PRODUCTO

Un Informe con
observaciones de la
ciudadania

FECHA DE
CULMINACION

31/03/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

De acuerdo con la normatividad, la Oficina de
Planeacién procedid a someter a participacién
ciudadana los planes de Accién, Plan
anticorrupciéon y de Atencién al ciudadano,
anteproyecto de presupuesto, plan de
participacién ciudadana, indicadores en el link:
https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/atencio
n-al-ciudadano/participaci%C3%B3n-
ciudadana/mecanismos-de-participacidN.

Una vez cerrada la recepcidon de bservaciones se
procedié a publicar los documentos en los
siguientes links:

Planes de accién:
https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-
source/documentos-el-icetex/plan-
estrategico/plan-de-acci%C3%B3n/planes-de-
accion-2017.pdf

Plan Anticorrupcién y atencién al ciudadano:
https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-
source/documentos-el-icetex/sistema-integrado-
de-gestion/plan-anticorrupcion-y-de-
atenci%C3%B3n-al-ciudadan/plan-anticorrupcion-y-
de-atencion-al-ciudadano-2018.pdf?sfvrsn=4
Indicadores:
https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/el-
icetex/plan-estrategico/resultado-por-indicadores

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Oficina Asesora de
Planeacién




% DE AVANCE
(30-08-2013)

FECHA DE
CULMINACION

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

DEPENDENCIA

COMPONENTE RESPONSABLE

SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO

Generar respuestas a la
ciudadania sobre las

Un informe con las

Se canalizé la informacién de las bases de datos
de las cuentas:
rendiciéndecuentas@icetex.gov.co y la cuenta
consultasplaneacion@icetex.gov.co informacién
que se encuentra publicada en los siguientes link:

a) rendicion de cuentas-audiencia publica:
https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/atencio
n-al-ciudadano/participaci%C3%B3n-
ciudadana/rendicion-de-cuentas-2017

Oficina Asesora de

gestion institucional

rendicion de cuentas de la
vigencia 2018

evaluacion

establecida para la vigencia.

observaciones recibidas en 30/12/2018 80% b) Participacién Formulacién participativa de P
L respuestas . Planeacién
los ejercicios de planes, programas y proyectos: Se sometié a
participacion ciudadana participacién ciudadana la manifestaciéon de
impacto regulatorio de la creacién del nuevo
tramite Becas Ser y se publicaron las respuestas
emitidas a la ciudadania.
https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/atencio
n-al-ciudadano/participaci%C3%B3n-
Incentivos para motivar la ciudadana/mecanismos-de-participacion
Cultura de la Rendicién de
Cuentas
Se generd la socializacién a los funcionarios,
Generar capacitaciény utilizando los mecanismos de comunicacion ..
S . L B Oficina Asesora de
sensibilizacion sobre la o interna, respecto a la audiencia publica de .
L Una capacitacién y un N L L, . Planeacion/ Grupo de
cultura de rendicién de L. L, 30/11/2018 100% rendicién de cuentas que se realizé el 20 de abril ..
R . ejercicio de sensibilizacién , ., Talento Humano/Oficina
cuentas a los funcionarios de 2018. Se concertd y realizd por parte del DAFP .
: N L de comunicaciones
de la entidad el 31 de mayo la capacitacién sobre rendicién de
cuentas a los funcionarios de la entidad.
Se realizé la actualizacién del documento de
Publicar en la pagina web | Capacitacién publicada en capacitacion a la ciudadania en Participacién ..
I . . Oficina Asesora de
capacitacién sobre el N ciudadana conforme a los mecanismos que se . -
. . L, 1/12/2018 90% . ) ] o, L. Planeacion/ Oficina de
participacién ciudadana | espacio de participacién aplican esta vigencia. Se remitira a la Oficina L
s . . . . o comunicaciones
dirigido a la ciudadania ciudadana Comercial y de Mercadeo para su publicacién en
la pagina Web de ICETEX.
Realizar y publicar la
Evaluacién evaluacién interna No presenta avance porque este informe se L.
R . y Y Un (1) Informe de . .p . P R q . . Oficina Asesora de
retroalimentacién ala externa del proceso de 31/01/2019 0% realiza al culminar la aplicacién de la estrategia

Planeacion




COMPONENTE

JDADANO

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

Generar una reunion
semestral con la Alta
Direccién en la que se

META O PRODUCTO

FECHA DE

CULMINACION

% DE AVANCE
(30-08-2013)

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Presentacion de resultados de la medicién del
sistema de atencién al consumidor financiero SAC

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Oficina Comercial y

Informe o acta de reunién 0/12/2018 0% -
presenten temas 30012/ > del 2017-2 a la Junta Directiva el lunes 26 de Mercadeo.
asociados a Atencion al febrero de 2018
Ciudadano
Estructura administrativa y
Direccionamiento . . | .
estratégico Er] enero la entidad implementd el pllc?to, de
Kioskos en la Sede de Las Aguas, se continta la
gestién para la puesta en marcha del IVR
Fortalecer la virtualizacién | Servicio al ciudadano a Transaccional y la OCM continta con el L. .
- . . . 5 . . ) Oficina Comercial y
del servicio de atencidn al través de medios 30/11/2018 50% fortalecimiento de la pagina Web, para brindar a Mercadeo
usuario virtuales: 50% los usuarios informacién atil. El indicador de ’
virtualizacidn al cierre de agosto es el 41.34%. En
el mes de junio se alcanzé el 51% de cumplimiento
en el indicador de virtualizacion.
Implementar un sistema . Lo .
P K Se realiza instalacién del kiosco en la sede
de Kisoscos en la . . s - - .
o X Kiosco Instalado y en N principal y se inicia operacién desde el 22 de Oficina Comercial y
sede principal a fin de . R 30/06/2018 100% ) L N
o funcionamiento enero de 2018. Asi se da cumplimiento al 100% de Mercadeo
agilizar los procesos de .
s . la actividad programada.
atencion a los usuarios.
Teniendo en cuenta que se debe fortalecer el
servicio, optimizando los tiempos de espera y
supliendo las necesidades de nuestros clientes, se
ha seguido la estrategia de llegar a los
beneficiarios con puntos de atencién dentro de
las universidades donde hay mayor cantidad de
, estudiantes ICETEX, este afio se abrié el 30 de .
Realizar la apertura de una . - Secretaria General vy
L. L, Un nuevo punto de N Enero/2018 Unicartagena y oficinas en Arauca y L. X
nueva oficina de Atencién 30/11/2018 100% Oficina Comercial y

Fortalecimiento de los
canales de atencidén

al Cliente

atencion

Tumaco.

Adicionalmente se dié cumplimiento el 17 de julio
mediamnte memorando con radicado 2018010140
1, a la sentencia 085 del 28 de octubre de 2013,
dando apertura a la nueva sede en la que se
instalé sefalizacién con sistema braile y se
encuentra acondicionada para atender a
personas en condicién de discapacidad

Mercadeo




COMPONENTE

PLAN DE SERVICIO AL CIt

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

Fortalecer la atencién
preferencial parala
poblacién en condicién de
discapacidad.

META O PRODUCTO

Piezas y videos disefiados

FECHA DE
CULMINACION

30/11/2018

% DE AVANCE
(30-08-2013)

100%

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Debido al desarrollo del Contrato
Interadministrativo realizado con el INSOR, la
entidad cuenta con la traduccién en lengua de
sefias de 9 videos en formato chroma, los cuales
se usaran para disefar videos de los productos y
servicios de la entidad.

Adicionalmente, se realizé la produccién de dos
videos (Atencién a personas sordas en sede las
Aguas y a través de contact center y el testimonio
de una usuario que representa la misién de la
entidad).

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Oficina Comercial y
Mercadeo/ Secretaria
General [ Oficina Asesora
de Comunicaciones

Talento Humano

FOTLdicCer €T proceso dc
capacitacion tanto
para el personal
tercerizado de atencidn al
usuario, como para
funcionarios dela
Entidad, que tengan
contacto directo con
temas asociados al a
debida atencidén de los

ciadadanac

Dos (2) capacitaciones a
los asesores de los
canales d e atencién y
funcionarios de la
Oficina Comercial y de
Mercadeo en servicio
al ciudadano y/o en las
normas.

30/11/2018

100%

La Oficina Comercial y Mercado, en su proceso de
capacitacion con el proveedor de atencién al
usuario Outsourcing, ha realizado 27
capacitaciones en 4 categorias (Producto,
Procedimientos, Normatividad, Protocolo vy
atencion).

Coordinacién de Talento
Humano/
Oficina Comercial y
Mercadeo

Normativo y procedimental

Actualizar la carta del trato
dignoy
realizar su publicacién por
lawebdela
Entidad.

Carta del trato digno
actualizada y publicada

30/05/2018

100%

La carta del trato digno, se actualizé en la pagina
web de la entidad el 11 de julio de 2018.

Oficina Comercial y
Mercadeo.

Elaborary publicar el
informe de PQRSD en
el link de transparencia.

Informe publicado en el
link:
https://portal.icetex.gov.c
o/Portal/Home/tran
sparecia

31/01/2019

50%

Se encuentran publicados en la pagina web los
informes de transparencia, correspondiente a los
meses desde enero a julio de 2018

Oficina Comercial y
Mercadeo

Relacionamiento con el
ciudadano

Generar acciones que
permitan mejorar el
relacionamiento con el
ciudadano, de
acuerdo con los estudios
realizados de
percepcion y grupos
focales

Documento con las
acciones de mejora

30/12/2018

Se estd ejecutando el plan de accién de
educacién financiera que le apunta a resolver las
falencias de comunicacién identificadas en los
estudios.

Se estd desarrollando en conjunto con la VOT, el
proyecto de cambio del estado de cuenta con el
fin de dar mayor claridad sobre su crédito a los
beneficiarios.

Oficina Comercial y
Mercadeo.




COMPONENTE

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

Elaborar instrumentos de
rendiciond e
cuentas (Ej: entrevistas,

META O PRODUCTO

Informe de evaluacién del
impacto del plan

FECHA DE

CULMINACION

% DE AVANCE
(30-08-2013)

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

Se realizé cronograma y se inicié la construccién

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Oficina Comercial y

A LA INFORMACION

Lineamientos de
Transparencia
Activa

rupos focales . . 0/12/2018 % . X
grup - de racionalizacién de 30012/ > de los cuestionarios. Mercadeo.
encuestas) para medir el .
) tramites
impactodela
rendicion de cuentas 2017
Se actualizé y publicd en SUIT el tramite de
renovaciones de créditos de fondos en
administracion. Ain se encuentra pendiente el
trdmite de otorgamiento de crédito a través del
fondo de garantias, el cual requiere una gestién
Publicar infomacién de o .. que estd adelantando la VCC y no podian Oficina Asesora de
L. Inscripcién de los tramites N . . . »
tramites en el SUIT 30/12/2018 80% realizarse ajustes a los convenios en ley de Planeacién/
de ICETEX en el SUIT . L .
(*1) garantias. Por otra parte, se trabajé en la Areas funcionales
elaboracién de la Manifestacién de Impacto
regulatorio ante el DAFP para la aprobacién del
nuevo tramite "Generacidn de certificados de
Becas Ser", con el fin de incluirlo en el inventario
y registrarlo en suit.
Publicar informacién Las contrataciones directas fueron publicadas en| Secrtaria General / Grupo
contractual en SIRECI Informacién publicada 30/12/2018 99% el Secop | mientras las de seleccidn se estan de
y SECOP gestionando por el Secop II. Contratos
Se lleva un 94% de viculacién de los contratistas
X . ., en el aplicativo SIGEP. Existen 6 cesiones de ,
Actualizar la informacion P . . . Secrtarfa General / Grupo
. o 5 contratos que no han sido posible de vincular,
relacionada con Actualizacion del 100% de orque el aplicativo genera error cuando se de
las hojas de vida de las hojas de vida en el 30/12/2018 94% P q p . g L, Talento Humano/ Grupo
R . realiza el procedimiento. Se realizé consulta del
funcionarios y SIGEP , : de
. error que estd presentando con las cesiones de
contratistas en el SIGEP Contratos

contratos.




% DE AVANCE
(30-08-2013)

FECHA DE
CULMINACION

OBSERVACIONES Y/O JUSTIFICACIONES

DEPENDENCIA

META O PRODUCTO RESPONSABLE

COMPONENTE SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES

PLAN TRANSPARENCIA Y ACCESO

A la fecha de corte se han realizado las

actualizaciones del canal Telefénico,
Lineamientos de Fortalecer los protocolos . Personalizada, Chat, virtual y Escrita. Se - .
. T, 100% de los protocolos N Oficina Comercial y de
Transparencia de atencién al k 31/10/2018 100% encuentran en la ruta
. . actualizados . Mercadeo
Pasiva usuario https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-
source/documentos-el-icetex/tramites-y-
servicios/prot_atencion2017.pdf
Actualizar los
instrumentos de gestion
(indice de informacion
Elaboracién de clasificada y Modificacién del procedimiento de activos de|Oficina de Riesgos/Oficina
reservada; esquema de 100% Documentos . informacion. Comercial y de Mercadeo/
Instrumentos de o . 30/12/2018 20% o . . .
. . publicacién; actualizados Cronograma de actualizacién del Inventario y| Grupo de Archivo/Oficina
Gestion de Informacién . . I, . L .
registro de activos de Clasificacién de Activos de Informacién. Juridica
informacioén,
programa de gestién
documental)
Debido al desarrollo del Contrato
Interadministrativo realizado con el INSOR, la
entidad cuenta con la traduccién en lengua de
., sefias de 9 videos en formato chroma, los cuales L. .
Fortalecer la atencion ) o ) Oficina Comercial y de
L . . se usaran para disefiar videos de los productos y .
Criterio Diferencial de preferencial para la . . L N . . Mercadeo/Oficina Asesora
. ., L, Piezas y videos disefiados 30/12/2018 100% servicios de la entidad.
Accesibilidad poblacién en condicién de .. . s . de
K K Adicional, se realizé la produccién de dos videos L
discapacidad. .. comunicaciones
(Atencion a personas sordas en sede las Aguas y
a través de contact center y el testimonio de una
usuario que representa la misién de la entidad)
En el primer semestre de 2018, se recibieron 29
solicitudes de informacién publica, distribuido de
la siguiente forma por cada una de las
dependencias:
Generar el informe P ep idencia 1
. residencia - ]
Monitoreo del Acceso a la semestral de . . ) 7_ - ., Oficina Comercial y de
(1) Informe semestral 30/12/2018 50% Vicepresidencia de Fondos en Administracion 3

Informacién Publica

solicitudes de informacion
publica.

Oficina Asesora de Planeacion 2
Oficina Comercial y Mercadeo 1
Oficina Asesora Juridica 4
Oficina de Riesgos 1

Grupo de Atencién al Usuario 1

Mercadeo

OFICINA DE CONTROL INTERNO

ICETEX




