INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO
Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR
“‘Mariano Ospina Pérez”

ICETEX

PLAN ANT,ICORRUPCIC')N Y DE
ATENCION AL CIUDADANO
VIGENCIA 2019

Version 2

Bogota, marzo de 2019

ml”““lllm

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior

Linea de Atencién al Ususario en Bogota 4173535 y Nacional 01900 331 3777 O =
www.icetex.gov.co [\
Carrera 3 Nro 18 - 32 Bogota, Colombia /
PBX: 3821670

La educacién = mineducacion

es de todos




imos en el talento de I i '

INTRODUCCION

El ICETEX en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y el decreto 1499 de 2017
presenta las estrategias de anticorrupcion y de servicio al ciudadano planteadas
para la vigencia 2019, a través de la implementacion de las actividades propuestas
se busca contar con una gestion transparente y efectiva que contribuya al objetivo

general de lograr un Estado moderno, eficiente y participativo.

El Plan anticorrupcién de la Entidad cuenta con los siguientes componentes:

Gestion de riesgos de corrupcion

Estrategia de racionalizacion de tramites en el marco de la estrategia
Estado simple — Colombia Agil

Estrategia de Rendicion de cuentas

Fortalecimiento al ciudadano

Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacioén
publica

Ofras iniciativas: Estrategia de Participacion ciudadana
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1. GESTION DE RIESGOS DE

CORRUPCION

A través de esta estrategia se identifican
y valoran los riesgos de corrupcion
asociados a la gestion de ICETEX,
aplicando la metodologia establecida

por la Secretaria de transparencia de la
Presidencia y el DAFP. De igual forma,
se establece el Plan de trabajo para la
vigencia 2019 que permitira fortalecer la
gestion de riesgos de corrupcion en la

RIESGO

CORRUPCION

Entidad.

PLAN DE TRABAJO 2019:

Subcomponente Actividades A @ Responsable ——
producto programada
Mapa de
Realizar el monitoreo al riesgos de
Mapa de Riesgos de corrupcion Oficina de Riesgos 29/11/2019
Corrupcion actualizado
Monitoreo o al 2019
revision Presentar la
actualizacidon/monitoreo .
del mapa de riesgos de Presentaqo n Oficina de Riesgos 16/12/2019
L o al Comité
corrupcion al Comité
SARO - SARLAFT
Informe con
Verificar y evaluar Mapa corte al 30 .
de Riesgo Corrupcion de abril de Oficina de Control Interno| 30/04/2019
- 2019
Seguimiento
Informe con
Verificar y evaluar Mapa corte al 31 i
de Riesgo Corrupcion de agosto de Oficina de Control Interno| 31/08/2019
2019
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Meta o Fecha

Subcomponente Actividades Responsable
producto programada
Informe con
Verlf[car y evaluar Mapa cor‘.te. al 31 Oficina de Control Interno| 31/01/2020
de Riesgo Corrupcion de diciembre
de 2019

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION 2019:

Ver Anexo No. 1
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2. ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

La estrategia de racionalizacion de
tramites en el ICETEX busca facilitar a la
poblacién estudiantil y a la ciudadania
en general, la gestion de los productos y
servicios que ofrece la entidad. La
estrategia planteada para la vigencia
2019 se construy6 de forma participativa
con la ciudadania a través de las
observaciones recibidas por el portal de
Colombia Agil.

O S/AZO

(m

/\?O
b

o
COLOMBIA AGIL

PLAN DE TRABAJO 2019:

Oficina Asesora de
Divulgar la estrategia Banner. cormeos Comunicaciones /
C_olombla' agilala mensajes redes sociales Oficina Comermgl_y de | 31/10/2018
ciudadania Mercadeo / Oficina
Asesora de Planeaciéon
Clasificar, analizar . . Oficina Asesora de
observaciones de la Ma’trl_c e§_de Cglombla Planeacion / Areas 30/11/2018
: : agil diligenciadas . .
ciudadania lideres de los tramites
Generar propuesta .
. L, Oficina Asesora de
plande Plan de racionalizacion | 500 -cien / Areas | 20/12/2018
racionalizacion de ropuesto li | .
tramites ideres de los tramites
Someter a Mecanismo de
participacion Plan de |\ inacion ciudadana | Oficina Asesorade | 55615019
racionalizacion de . Planeacion
tramites aplicado
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Publicar las -
respuestas a las Plan de racionalizacién ggﬂg:c'%sr?g;;iﬂz
observaciones de la | de tramites registrado en Comercial v de 31/01/2019
ciudadania a través SUIT Merca de):)
de Colombia Agil
EI: ?]l'ézr monitoreo al Monitoreo efectuado (3 Oficina Asesora de 31/12/2019
racionalizacion veces al afo) Planeacién
Realizar seguimiento Seguimiento al Plan -
al Plan de publicado en la web Oficina t‘é?n%‘)””o' 31/01/2020
racionalizacion (cuatrimestralmente)
Medir el impacto de -
. Oficina Asesora de
las acciones de . .
racionalizacion de Informe del impacto Planeacion Ofena | 31/01/2020
tramites ya Merca de):)
implementadas

PLAN DE RACIONALIZACION DE TRAMITES 2019:

Ver Anexo No. 2
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3. ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

Informacion Pubhcam -2
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La estrategia de rendicion de
cuentas de ICETEX establece
acciones y mecanismos para que la
ciudadania conozca los resultados
de la gestion de la Entidad y genere

la retroalimentacion que nos
permitira adoptar principios de
buen gobierno y promover el
mejoramiento en la institucion.

PLAN DE RENDICION DE CUENTAS 2019:
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Conozca el cronograma de actividades de rendicion jPARTICIPE!

Modalidad del
espacio

Tipo de
espacio de
dialogo que

se Presencial Virtual

Fecha

Nombre del espacio de participacion programada

Dependencia (s) responsabile (s)

desarrollara

Oficina Asesora de Planeacion - Equipo

donde se divulgue gestion de ICETEX en la region.

Generacion de Caracterizacion del Usuario N/A N/A 31/12/2019 MECI/Calidad.
Conformar y capacitar un equipo de trabajo que lidere el - e .
proceso de planeacion e implementacién de los ejercicios de N/A N/A 31/10/2019 Oficina Asesora de Pla_meamon Equipo
SO MECI/Calidad.
participacion ciudadana
Definir el procedimiento de adecuacion, produccion y N/A N/A 29/03/2019 Oficina Asesora de Planeacion
divulgacion de la informacion
Fortalecer la estrategia regional de difusion de los productos y Oficina Asesora de Comunicaciones - Oficina
servicios del ICETEX. Foros, eventos X 31712/2019 Comercial y de Mercadeo
Elaborar el informe de gestion de la Entidad N/A N/A 31/01/2019 Oficina Asesora de Planeacion
Elaborar piezas y videos para pantallas de digiturno N/A 31/12/2019 Oficina Asesora de Comunicaciones
o . . Oficina Asesora de Planeacion - Equipo
Generacion de Caracterizacion del Usuario N/A N/A 31/12/2019 MECI/Calidad.
Conformar y capacitar un equipo de trabajo que lidere el - e .
proceso de planeacion e implementacién de los ejercicios de N/A N/A 31/10/2019 Oficina Asesora de Pla_meamon Equipo
SO MECI/Calidad.
participacion ciudadana
Definir el procedimiento interno para implementar la ruta a
seguir para el desarrollo de los espacios de didlogo en la N/A N/A 29/03/2019 Oficina Asesora de Planeacion
rendicion de cuentas.
QLTSIIi?:gCéZ Oficina Asesora de Planeacion/ Oficina
Realizar la Audiencia Publica participativa ICETEX rendicion de X 31/10/2019 | Asesora de Comunicaciones/ Oficina Comercial
y de Mercadeo/
cuentas
Realizar grupos focales con publicos de interés Grupos focales 31/12/2019 Oficina Asesora de Comunicaciones
Asistir eventos, encuentros regionales y ferias académicas Eventos, ferias X 31/12/2019 Oficina Comercial y de Mercadeo
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Conozca el cronograma de actividades de rendicion jPARTICIPE!

Modalidad del

Tipo de espacio de espacio Fecha

programada Dependencia (s) responsable (s)

Nombre del espacio de participacion dialogo que se
desarrollara Presencial Virtual

S —

Realizar acciones de capacitacion, con los grupos N/A N/A 31/08/2019
de valor identificados.

Generar respuestas a la ciudadania sobre las
observaciones recibidas en los ejercicios de N/A N/A 31/12/2019 Oficina Asesora de Planeacion
participacion ciudadana

Oficina Asesora de Planeacion

Generar una estrategia de relacionamiento con los | Encuentros, grupos X 31/12/2019 Oficina de Comunicaciones/ Oficina Comercial y de
grupos de interés del ICETEX. focales Mercadeo/ Oficina de Planeacién
Generar capacitacion y sensibilizacion sobre la - .

o . ) Oficina Asesora de Planeacion/ Grupo de Talento
cultura dg rendicion de cuentas a los funcionarios N/A N/A 30/11/2019 Humano/ Oficina de comunicaciones
de la entidad
Diligenciar el formato interno de reporte de las - .

N/A N/A 31/12/2019 Oficina Asesora de Planeacion

actividades de participacion ciudadana realizados

Realizar y publicar la evaluacion interna y externa o )
del proceso de rendicion de cuentas de la Vigencia N/A N/A 31/01/2019 Oficina Asesora de Planeacion

2018

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior

Linea de Atencién al Ususario en Bogota 4173535 y Nacional 01900 331 3777 O = .
WWw.icatex.g E Y § La educacién Mineducacién
~ b R 4

es de todos

3 - 32 Bogota, Colombia




imos en el talento de los i '

4. FORTALECIMIENTO SERVICIO AL CIUDADANO

El ICETEX a través de la estrategia de
servicio al ciudadano busca
fortalecer el modelo de atencién
multicanal con el que cuenta y que da
cumplimiento a los lineamientos del

coédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso
administrativo, la ley 1577 de 2015, la
carta del trato digno y el programa
nacional del servicio al ciudadano.

PLAN DE TRABAJO 2019:

Subcomponente Actividades p'rwcsjt:cc;o Responsable prol;?,:::'aa da
Generar las Acta del comité
diferentes evaluador para

dE?'tF“tCt“tFa acciones para la |la contratacion Oficina Comercial
Direooionamiants | contratacién del | del nuevo Morondes, Y| 30/08/2019
estratégico proveedor de proveedor de
atencion al atencion al
usuario usuario
Transformacién Informe con
la experiencia .
ggl glien?e a .ac0||ones tad Ofici c ial
través del implementa ?S o icina “.omercial y\ - 34/12/2019
- fortalecimiento de | Para mejorar fa ercadeo.
Fortalecimiento experiencia del
de los canales de los cgr]ales de cliente
atencién atenglon

Realizar la
apertura de una | Un (1) nuevo Secretaria General y
nueva oficina de |punto de Oficina Comercial y| 30/11/2019
Atencion al atencion Mercadeo
Cliente
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Subcomponente

Actividades

Generar las
acciones para
implementar el
servicio del
Centro de relevo
en el canal de
atencion
personalizada

Meta o
producto

Un (1) Informe

Responsable

Oficina Comercial y
Mercadeo/ Secretaria
General

Fecha
programada

30/12/2019

Talento Humano

Fortalecimiento
del proceso de
capacitacion para
el personal
tercerizado de
atencion al
usuario, como
para funcionarios
de la Entidad, que
tengan contacto
directo con temas
asociados a la
debida atencion
de los
ciudadanos.

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

Coordinacion de
Talento Humano/
Oficina Comercial y
Mercadeo

30/12/2019

Normativo y
procedimental

Estrategia de
divulgacion y
socializacion de
la carta del trato
de digno

Un (1) Informe
de acciones de
socializacion

Oficina Comercial y
Mercadeo.

30/12/2019

Mejoramiento del
procedimiento de
PQRSD

Procedimiento
actualizado

Oficina Comercial y
Mercadeo.

30/12/2019

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

implementadas

Oficina Comercial y
Mercadeo.

30/12/2019

Elaborar piezas
comunicativas

como respuesta a
las PQRSD

Cinco (5) piezas
de
comunicacion

Oficina Asesora de
Comunicaciones/
Oficina Comercial y
de Mercadeo

30/12/2019
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Subcomponente

Actividades ABE @ Responsable ——

producto programada

recibidas en

redes sociales.

Aplicar Informe de

instrumentos para | evaluacion  del | Oficina de

medir el impacto |impacto del plan | Planeacion/ Oficina

de los tramites|de Comercial y 30/12/2019

racionalizados racionalizacién | Mercadeo.

por la Entidad. de tramites
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5. MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y ACCESO A
LA INFORMACION PUBLICA
>

(S

o

El ICETEX a través de la estrategia de
transparencia y acceso a la informacion
publica genera acciones que dan
cumplimiento a las directrices impartidas
por la Ley 1712 de marzo de 2014, el
Decreto reglamentario 103 de enero de
2015 de MINTIC, el Decreto 1081 de
mayo 26 de 2015 y el decreto 1499 de
11 de septiembre de 2017, a través de la
implementacion de una seccion en su
sitio web identificada con el nombre de
“Transparencia y Acceso a Informacion
Publica”.

PLAN DE TRABAJO 2019:

- Meta y Fecha
Subcomponente Actividades Producto Responsable programada
Publicar  informacion Inscripcion de los | Oficina Asesora
e tramites de de Planeacion/
?*e1 ;tramltes enel SUIT ICETEX en ol Areas lideres 30/12/2019
SUIT de los tramites
Lineamientos de | Publicar informacion Informacion SGegrr](ZtraarII?
Transparencia contractual en SIRECI blicad G d 30/12/2019
Activa y SECOP publicada rupo de
Contratos
Actualiza.r, la Actualizacion del Secretaria
informacion 100% de las General /
relacionada con las T Grupo de 30/12/2019
: ; hojas de vida en
hojas de vida de Talento
. ) el SIGEP
funcionarios y Humano/

ario en Bog

» Aten

S

onal 01900 331 3777
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Subcomponente Actividades AEET Responsable A
Producto programada
contratistas en el Grupo de
SIGEP Contratos
Lineamientos  de Fortalecer los| 100% de los Oficina
Transparencia protocolos de protocolos Comercialyde | 31/12/2019
Pasi P atencion al usuario actualizados. Mercadeo
asiva
Actualizar los
instrumentos de
gestion  (indice de
informacion Oficina de
Elaboracién de | clasificada y 100% Ri
, iesgos /
Instrumentos de|reservada; esquema| Documentos s . 30/12/2019
o S . ecretaria
Gestién de |de publicacion; actualizados
. . ) General
Informacion registro de activos de
informacion,
programa de gestion
documental)
S
gervicio gel Centro de | Informe acciones Comercial y de
Criterio Diferencial relevo en el canal de realizadas Mercadeo / 30/12/2019
de Accesibilidad atencion Secretaria
. General
personalizada
Monitoreo del Generar el informe Oficina
Acceso a la|Semestal de|  fTinforme | o\ orcialyde | 30/12/2019
L solicitudes de semestral
Informacion ) U Mercadeo
. informacién publica.
Publica
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6. OTRAS INICIATIVAS — ESTRATEGIA DE PARTICIPACION
CIUDADANA

PLAN DE TRABAJO 2019:
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Nombre del espacio
de participacion

Conozca el cronograma de actividades de participacion ciudadana jPARTICIPE!

Grupo de ciudadanos
alos que va
principalmente
dirigida la invitacion
Instancia de
participacion

legalmente
constituida

Otro espacio de
participacion

Metas y
actividades
de la gestion
institucional
en la cual se
involucrara el
espacio de
participacion.

Objetivo del
espacio de
participacion

1. Participacion ciudadana en la identificacién de necesidades o diagndstico

Tipo de
espacio de
dialogo que

se
desarrollara

Modalidad del
espacio

Presencial Virtual

Fecha
programada

Dependencia (s)
responsable (s)

Fortalecer con | Identificar las -
) . . Oficina Asesora de
. calidad un | particularidades o
Generacion de . , - Planeacioén, Areas
o Ciudadania eficiente y de los Mesa de 1/07/2019 - .
Caracterizacion del en General efectivo ciudadanos trabajo X X 31/12/2019 Misionales,
Usuario o ; ’ | Vicepresidencia
servicio al usuarios o i )
. . Financiera.
cliente interesados.
Conformar y capacitar
un equipo de trabajo Focr;ilc?gg ru(r:1On Fortalecer la
que lidere el proceso - : Oficina Asesora de
. eficiente y estrategia de L 01/04/2019 - i .
de planeacion e N/A . N Capacitacion X Planeacién, Equipo
) s efectivo participacion 31/10/2019 .
implementacion de los icio al . MECI/Calidad.
ejercicios de serl\_/|C|o a ciudadana
participacion ciudadana cliente
Crear una
Actuah_zacmn_ © strategia experiencia de Documento Mesa de 01/03/2019 - | Oficina Asesora de
de participacion N/A servicio . . X ”
. Realizado trabajo 29/03/2019 Planeacion
ciudadana centrada en el
cliente
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Conozca el cronograma de actividades de participacion ciudadana jPARTICIPE!

Modalidad del

daec:;v;iastz%sn Tipo de espacio

institucional Objetivo del espacio de

Otro espacio de en la cual se :?tFi)giCI:c(ijgn dlalogg que
participacion involucrara el P P

Grupo de ciudadanos a los que va Metas y
principalmente dirigida la invitacién

Dependencia
Fecha (s)

Presencial Virtual programada resptzn)sable
S

Nombre del espacio de Instancia de
participacion TR
participacion

legalmente constituida desarrollara

espacio de
participacion

2. Participacion en la Formulacion de Planes, Programa y Proyectos
Publicacién para participacion
ciudadana sobre la propuesta de Ciudadania en
los indicadores estratégicos General
corporativos 2019
Publicacién para participacion
ciudadana Ciudadania en
sobre la propuesta de los Planes de General
Accién corporativos 2019
Publicacién para participacion
ciudadana . . .
Ciudadania en Invitar a la s
SOb.re el prqyecto del Plan” General Crear una ciudadania en Publicacion
Anticorrupcion y de Atencion al . ” Web con
; experiencia de la contruccién 2 -
Ciudadano 2019 servicio de la recepcion de X 1/01/2019 - Oficina Asesora
Publicacién para participacion centrada en el planeacion obs'ervaciones 31/01/2019 de Planeacion
ciudadana Ciudadania en cliente estratégica de via correo
sobre el proyecto del Plan de General la Entidad electronico
Participaciéon Ciudadana 2019
Publicacién para participacion
ciudadana . .
” Ciudadania en
sobre el Informe de evaluacion del
L General
proceso de rendicion de cuentas
2018
Publicacién para participacion
ciudadana Ciudadania en
sobre el Anteproyecto de General
presupuesto 2019
3. Participacion ciudadana la Formulacién de Normatividad
c Invitar a la Publicaciéon
rear una . ;
N . . experiencia de cmdadama.en Web.con Secretaria
Publicaciéon proyectos normativos Ciudadania en oy la contruccion recepcion de 1/02/2019 - i
servicio ) X General - Areas
(por demanda). General de proyectos | observaciones 31/12/2019
centrada en el : y ICETEX
. normativos de via correo
cliente ) . -
su interés electrénico
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Nombre del espacio
de participacion

Conozca el cronograma de actividades de participacion ciudadana jPARTICIPE!

Grupo de ciudadanos a los que va
principalmente dirigida la invitacion

Instancia de
participacion
legalmente
constituida

Otro espacio de
participacion

Metas y
actividades
de la gestion
institucional
en la cual se
involucrara el
espacio de
participacion.

4. Participacion ciudadana para la mejora de la Gestion Institucional

Objetivo del
espacio de
participacion
(Aplica para
espacios de
participacion
diferentes a
Rendicion de
Cuentas)

Tipo de
espacio de
dialogo que

se
desarrollarar

Modalidad del
espacio

Presencial Virtual

Fecha
programada

Dependencia (s)
responsabile (s)

Realizacion de Clientes potenciales y 1/06/2019 - Vicepresidencia Financiera y
grupos focales con actuales 31/12/2019 Oficina Comercial y de
poblacién vulnerable Recibir Mercadeo
5&?5:%2;25 para observaciones | Grupo focal X N
el mejoramiento de la Ciudadania en General Crear una al proceso de 1/06/2019 - Oficina Asespra de
gestion de experiencia | comunicaciones 31/12/019 Comunicaciones
comunicaciones de servicio y optener
Realizacion un centrgda en : |mpagto
ejercicio de . el cliente significativo en o
innovacion abierta iudadanos | 105 tunos de | Ejercicio de « « | 10612019~ | Oficina Asesora de
para la creacion de la P H pkat n ' Abiert 30/10/2019 Comunicaciones
BBD de becas ackalo era
(Hackathon)
Fortalecer b Rec@r
Realizacion de con calidad | © fsrerr:;amolnes Evento con 01/04/2019
evento SUMA - X un eficiente y Coemfniad: d participacion X ) Oficina Asesora de
Mejoramiento efectivo ICETEX y ciudadana 30/04/2019 Comunicaciones
Comunidad ICETEX servicio al - en IES
cliente oportunuldades
de mejora
Recibir
Realizacion de Crear una observaciones Evento con -
evento para la mejora X experiencia frgnte ala participacion X 1/06/2019 - Oficina Asespra de
de la pagina web de servicio Pagina Web y ciudadana 30/04/2019 Comunicaciones
centrada en | oportunidades
el cliente de mejora

Instituto Colombiano de
Linea de Atencion al Usus

Credito Ed

y Nacional

cativo y Estudios Técnicos en el Exterior

01900 331 3777
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Nombre del espacio de
participacion

Grupo de ciudadanos a

principalmente dirigida
la invitacién
participacion Otro espacio

participacion

Metas y
actividades
de la gestion
institucional
en la cual se
involucrara el
espacio de
participacion.

Objetivo del
espacio de
participacion

5. Evaluacion de la Gestion institucional en espacios de Rendicion de cuentas

Tipo de
espacio de
dialogo que

se
desarrollarar

Modalidad del

Presencial Virtual

Conozca el cronograma de actividades de participacion ciudadana jPARTICIPE!

Fecha

programada

Dependencia (s) responsable

(s)

Participacion ciudadana en
la planeacion de la
audiencia de rendicion de
cuentas a través del espacio
de la pagina web

Realizacién de la Audiencia
de Rendicién de cuentas

Realizaciéon de rendicion de
cuentas en encuentros
regionales

Diligenciar el formato interno
de reporte de las actividades
de participacion ciudadana
realizados

Analizar la implementacion
de la estrategia de
participacion ciudadana

Crear una
experiencia de
servicio
centrada en el
cliente

Recibir Publicacion
dzutgefrzzgcrl):l?a form\mzzc; con Oficina Asesora de
la audiencia recencion de 01/04/2019 - Comunicaciones - Oficina
- pclo 30/06/2019 Comercial y de mercadeo -
publica de observaciones - .
vy p Oficina Asesora de Planeacion
rendicion de via correo
cuentas electronico
Generar un
especio de
participacion -
que cumpla S 01/05/2019 - Oflc!na Asesota d.e.
con las etapas Audiencia 31/12/2019 Comunicaciones - Oficina
P Asesora de Planeacion
de una
rendicion de
cuentas
Generar un
especio de
participacion -
que cumpla Eventos 01/05/2019 - Oflc!na Asesora d.e.
con las etapas regionales 31/12/2019 Comunicaciones - Oficina
P 9 Asesora de Planeacion
de una
rendicion de
cuentas
1/06/2019 - - .
N/A N/A 31/12/2019 Oficina Asesora de Planeacion
1/01/2020 - - .
N/A N/A 31/01/2020 Oficina Asesora de Planeacion

ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 2019: Ver Anexo No. 3 (Estrategia de participacion ciudadana
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imos en el talento de I i '
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