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1. OBJETIVO

Prestar una adecuada y eficiente atencion escrita a los usuarios del ICETEX.

2. ALCANCE

Comprende desde que el usuario manifiesta por escrito su solicitud, queja, reclamo o derecho de peticién al
ICETEX hasta que se establecen las acciones de mejora frente a la atencion escrita.

3. DEFINICIONES

° Derecho de peticiéon: Es aquel derecho que tiene toda persona para acudir ante las autoridades
competentes, por motivo de interés general o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de
informacién y/o consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.

e Escalonamiento: Consiste en tramitar los asuntos que no pueden ser resueltos directamente por los Puntos
de Atencion a nivel nacional, ante las diferentes areas del ICETEX, como son: Vicepresidencia de Crédito y
Cobranza; Vicepresidencia de Fondos; Oficina de Relaciones Internacionales; Grupo de Archivo y
Correspondencia, Asesores Comerciales de Presidencia, Direccion de Tesoreria, Oficina Juridica.

o IES: Instituto de Educacion Superior.

e Informacién: Hace relacion a los datos, registros, informes y documentos que posee el ICETEX, los cuales
puede solicitar o consultar el cliente, dentro de las restricciones que establece la ley.
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Outsourcing: Empresa que destina recursos para cumplir ciertas tareas al ICETEX, por medio de un
contrato de prestacion de servicios. El Instituto a través de los siguientes Outsourcing ha tercerizado algunos
procesos, manejandolos en algunos casos como Outsourcing In House (aplica solo para atencion
personalizada), es decir, estos prestan el servicio dentro de las instalaciones del Instituto: de atencion a
usuarios, de gestion documental, de seguimiento al crédito, de cobranza, de soporte a usuarios.

° Queja: Contempla una denuncia, critica o sugerencia relacionada con la prestacion del servicio de los
funcionarios del ICETEX donde se espera una respuesta explicita o implicita. La queja puede constituirse en
una no conformidad dentro del sistema de gestion de la calidad del ICETEX.

e Reclamo: Es toda manifestacion de inconformidad sobre el servicio que presta el ICETEX, ante la situacion
de un derecho insatisfecho. El reclamo puede constituirse en una no conformidad dentro del sistema de
gestion de la calidad del ICETEX.

e Solicitud: Corresponde a la expresion de una consulta o peticion que se haga al ICETEX con relacion a los
servicios que presta.

o Usuario: Corresponden a los beneficiarios, deudores solidarios y clientes potenciales de los servicios
ofrecidos por el ICETEX.

4. CONDICIONES GENERALES

o El tramite de respuesta debe darse dentro de los términos establecidos en el Codigo Contencioso
Administrativo:
— Quince (15) dias habiles para contestar quejas, reclamos y manifestaciones;
— Diez (10) dias para contestar peticiones de informacion;
— Treinta (30) dias para contestar consultas;

e En caso de que la solicitud, queja o reclamo del usuario requiera escalonarse, se debe efectuar dentro de
los cinco (5) primeros dias a la recepcién de las solicitudes.

* Los siguientes casos corresponden a tramites que se realizan por el canal de atencién escrita, por cuanto,
se manejan tiempos mas extensos en via de interrupcién de términos (Resolucién Juridica).

— Reliquidacion de los créditos.

— Traslado al cobro

— Condonaciones de crédito

— Condonaciones de fondos en administracion

— Devolucion de saldos a favor.

— Ajustes a registros de cartera

— Prorrogas o refinanciacién de crédito tradicional
— Cambios IES

— Reintegro de giros crédito tradicional

—  Giros complementarios — extraordinarios - adicionales
— Legalizacion extemporanea

e  ElQOutsourcing de Atencién al Usuario escalara los casos que lleguen por los diferentes canales, teniendo en
cuenta la Matriz de Escalonamiento definidas para cada una de las areas misionales.

e El Outsourcing de Atencion a Usuarios debe realizar la calificacion del servicio en los 23 puntos de atencion
del ICETEX.

e  El seguimiento, control y presentacion de informes esta a cargo del Grupo de Atencién al usuario de la
Oficina Comercial y de Mercadeo.

El Comité de mejoramiento que se reline a evaluar el informe de auditoria elaborado por la Oficina
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Comercial y de Mercadeo, el cual es independiente del informe que debe entregar el Outsourcing a la
Interventoria del contrato.

e El Profesional de la Oficina Comercial y de Mercadeo, semanalmente realiza la auditoria de calidad por
canal en las instalaciones donde se preste cada servicio.

5. DESCRIPCION

5.1. DIAGRAMA DE FLUJO

(Ver anexo)

5.2. ACTIVIDADES

Técnico Administrativo / SG. Grupo de Correspondencia

5.2.1. Recibe de la empresa de correo la documentacion y verifica el contenido de la misma.

5.2.2. En caso de que corresponda a una solicitud, queja, reclamo o derecho de peticion por parte de un
usuario, radica el documento en el aplicativo Mercurio, lo entrega al Outsourcing de Atencion al
Usuario. De lo contrario, sigue el procedimiento ../“Recepcion de correspondencia” (../A8-1-07).

Usuario

5.2.3. Manifiesta mediante carta su solicitud, queja, reclamo o derecho de peticién y lo radica en los puntos
de atencion del ICETEX a nivel nacional. También puede ser remitido por la Presidencia del ICETEX
o algun ente administrativo al cual el usuario haya presentado directamente su carta.

Asesor de Servicio al Cliente / Outsourcing de Atencién a Usuarios

5.2.4. Verifica que el documento contenga los datos basicos del usuario segun lo establecido en el cédigo
contencioso administrativo, como son: nombre completo, nimero de identificacion, datos de contacto,

correo electronico y firma. En los casos que aplique, también se debe verificar los soportes
documentales que se anexen.

5.2.5. En caso de que los datos se encuentren incompletos, solicita al usuario completar la informacion.

Usuario

[¢)]

.2.6. Registra 0 anexa la informacién faltante y la entrega al asesor de servicio al cliente.

Asesor de Servicio al Cliente / Outsourcing de Atencién a Usuarios

5.2.7. Actualiza en el Sistema de Administracion de Clientes-CRM los datos basicos del usuario, como son:
nombre. Lugar de domicilio, teléfonos de contacto, correo electronico.

5.2.8. Radica el documento en el Sistema de Administracion de Clientes-CRM y lo digitaliza, de forma tal
que automaticamente le sea asignado un consecutivo; posteriormente lo tipifica como solicitud, queja
reclamo 6 derecho de peticion. Para este ultimo caso debe estar sefialado de forma tacita y explicita,
fundamentado en los articulos 23 de la constitucion politica y 5, ss., del Decreto 01 de 1984 (Codigo
contencioso administrativo). EI documento fisico se debe remitir al Grupo de Archivo siguiendo el
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procedimiento “../Preparacién y envio de tulas” (../A8-1-03).

Agente de Atencion Escrita / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.9. Recibe a través del Sistema de Administracién de Clientes-CRM la solicitud, queja, reclamo o derecho
de peticién y la analiza en términos de prioridad para el tramite de respuesta.

5.2.10. Consulta con los datos basicos la informacion solicitada por el usuario en los aplicativos que
correspondan, segun el servicio adquirido por el mismo.

5.2.11. Si requiere un apoyo documental para dar respuesta a la solicitud, queja, reclamo o derecho de
peticién, solicita al Outsourcing de Archivo la documentacion correspondiente a través del Sistema
Mercurio notificando la fecha en que requiere contar con los documentos para tramitar la respuesta
dentro de los tiempos estipulados.

Outsourcing de Archivo

5.2.12. Remite en la fecha sefialada la documentacion a través del Sistema Mercurio o en caso de requerir
los documentos fisicos hace el préstamo o entrega al agente de atencion escrita los originales de
acuerdo con los procedimientos ../“Custodia de Garantias” (../A8-3-06) o ../*Devolucién de garantias
Individual” (../M5-1-07) respectivamente.

Agente de Atencion Escrita / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.13. Si se requiere escalonar la solicitud, queja, reclamo o derecho de peticion Escala a través del Sistema
de Administracién de Clientes-CRM la solicitud, queja, reclamo o derecho de peticién al funcionario
del proceso del ICETEX que compete suministrar la informacion.

Funcionario / Procesos del ICETEX

5.2.14. Recibe a través del Sistema de Administracién de Clientes-CRM la solicitud, queja, reclamo o derecho
de peticion y realiza el respectivo analisis.

5.2.15. Investiga el caso para poder obtener informacion adecuada y suficiente que permita dar respuesta a
la solicitud, queja, reclamo o derecho de peticion presentado. Si como resultado de la investigacion se
determina que es necesario ampliar el plazo para dar la respuesta al usuario, se informa al agente de
atencion escrita la necesidad de interrumpir términos en un plazo maximo de dos (2) dias al recibo de
la solicitud, queja, reclamo o derecho de peticion.

Agente de Atencién Escrita / Outsourcing de Atencién a Usuarios

5.2.16. Elabora "“Carta de interrupcion de términos” mediante la cual informa al usuario sobre el
escalonamiento al proceso del ICETEX correspondiente debido a que no dispone de suficiente
informacion para suministrarle la respuesta dentro de los tiempos estipulados.

Funcionario / Procesos del ICETEX

5.2.17. Una vez documentado sobre el caso, suministra la informacién correspondiente al agente de atencion
escrita que escalono la solicitud, queja, reclamo o derecho de peticién a través del sistema de
administracion de clientes. Previo al envio, el funcionario debe asegurar la calidad de la informacion.

Agente de Atencién Escrita / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.18. Elabora la respuesta para el usuario en el Sistema de Administracion de Clientes-CRM, siguiendo el
esguema establecido y adecuando el contenido de acuerdo con la informacion a suministrar.

Agente de Calidad / Outsourcing de Atencién a Usuarios
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5.2.19.

5.2.20.

5.2.21.

Revisa la respuesta generada frente a la solicitud, queja, reclamo o derecho de peticién del usuario,
para asegurar que la respuesta este acorde, sea clara y no presente errores de forma.

Si la respuesta cumple con los requerimientos, firma el documento a través de firma digital en el
Sistema de Administracion de Clientes-CRM y la imprime. De lo contrario devuelve el documento con
las observaciones del caso, a través del sistema Mercurio y Sistema de Administracién de Clientes-
CRM, retoma la actividad 5.2.18.

Entrega a la empresa de correo certificado el paquete de cartas original debidamente organizado con
destino a la direccion de contacto de los usuarios a quienes se da respuesta a su solicitud queja,
reclamo o derecho de peticion. La copia de las cartas de respuesta se remite al Grupo de Archivo del
ICETEX para seguir con el procedimiento de ../*Administracién archivos de gestion” (../A8-3-01).

NOTA: el registro de la devolucion de la correspondencia y el registro de la respuesta final al usuario,
deben quedar registrados en los sistemas Mercurio y Sistema de Administracion de Clientes-CRM.

Agente de Calidad / Outsourcing de Atencién a Usuarios

5.2.22.

Genera con periodicidad mensual los reportes de atencidn escrita, de acuerdo con los indicadores
establecidos en el contrato.

Gerente Operativo / Outsourcing de Atencién a Usuarios

5.2.23.

Revisa los reportes de atencion escrita del respectivo periodo.

Agente de Calidad / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.24.

Si existen observaciones frente a los reportes generados, los cuales son notificados por el gerente
operativo, se realizan los ajustes correspondientes y regresa a la actividad anterior.

Gerente Operativo / Outsourcing de Atencién a Usuarios

5.2.25.

Consolida los reportes y elabora el respectivo informe mensual para la Interventoria del contrato

Profesional Universitario - Especializado / Oficina Comercial y de Mercadeo

5.2.26.

5.2.27.

Toma una muestra representativa de las solicitudes y respuestas dadas por el agente del Outsourcing
a través de éste canal, registra en el .././Formato de visita de Calidad Atencion Escrita” ../(F179) la
siguiente informacion:

Numero de radicacion

Nombre del peticionario

Identificacion

Estado de la respuesta oficio enviado.

Tiempo de atencién

Tiempo en escalonar

Redaccién y ortografia

e Larespuesta es efectiva (incluye oportunidad, coherencia, pertinencia y solucion del
problema)

e (Caso registrado en CRM

e Tipo de solicitud

e  Observaciones

La informacion registrada en el ../../*Formato de visita de Calidad Atencién Escrita” . /(F179) se califica
de acuerdo a unos parametros establecidos, el cual genera la calificacién del servicio prestado por el
personal del Outsourcing en éste canal.

Elabora el informe de la auditoria realizada al servicio de atencién escrita, en el cual se evidencia si se
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hay inconsistencias en el servicio prestado por el personal del Outsourcing Atencién a usuarios. Entrega
informe al Jefe de la Oficina Comercial y de Mercadeo para su revisién.

Jefe Oficina / Oficina Comercial y de Mercadeo

5.2.28. Recibe el informe de auditoria y remite copia del informe de auditoria al Outsourcing de Atencion a
Usuarios para que analicen la informacion y generen respuestas a las inconsistencias encontradas.

Gerente / Outsourcing de Atencién a Usuarios

5.2.29. Evalta internamente con el personal del canal las inconsistencias emitidas en el informe de calidad y
toma acciones a que haya lugar, en la reunién del comité de calidad entrega respuesta de las
inconsistencias enunciadas por el comité.

Comité de Calidad

5.2.30. Evalua las inconsistencias referenciadas en el informe de calidad y las repuestas emitidas por el
Outsourcing de atencién a usuarios.

Gerente / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.31. Remite en medio fisico y magnético el informe a cada uno de los interventores que conforman el
‘Comité de Interventor” para su analisis, posteriormente en reunién del Comité Interventor presenta el
Informe y lo analizan en conjunto.

Interventoria

Sigue el procedimiento ../*Supervisién de contratos” (../A4-2-02) a partir de la actividad 10.

6. SEGUIMIENTO Y CONTROL

ACTIVIDAD A COMO EJERCER EL EVIDENCIA DEL

CONTROLAR CONTROL CONTROL RESFONSABLE
. o . Administrador del
Ingresa al Sistema | Verificar el correcto manejo : ; ;
de Administracion de | de claves por parte de los E:gés”g elds(iesteLrinS:ano y i?ﬁmat . gg
Clientes-CRM. usuarios del sistema. - ’ Clientez-rgRM

Escala la solicitud, Notificacion a través del

queja o reclamo al Egﬁggloonna;e dz mg:cleerg Sistema de Administracion | Asesor de Servicio al
proceso que inmediFa)ata de Clientes-CRM y | Cliente

corresponde ' Mercurio.

Suministra la | Asegurar que se da respuesta | Notificacion a través del ; :

informacién para dar | dentro de los tiempos | Sistema de Administracion zgrrlgz)noar:l(;)iedneéleproceso
respuesta al usuario. | establecidos. de Clientes-CRM. j P '

Registro en el Sistema de
Administracién de

Establecer el nombre del Clientes-CRM del nombre | Asesor de Servicio al

Elabora la respuesta oz
P responsable de la elaboracién

al usuario. de la respuesta. y cargo de quién elabora | Cliente
el documento de
respuesta.
Registro el Sistema de

Firma y remite la | Establecer el nombre del | Administracion de
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respuesta para

entrega al usuario. de la respuesta.

responsable de la aprobacion

Clientes-CRM del nombre
y cargo y firma de quién
aprueba el documento de
respuesta.
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Agente de Calidad

Remite los reportes
de fallas de
escalonamiento a los
lideres de procesos

han sido
tiempos establecidos.

Determinar los casos que no
resueltos y los

Reportes

Coordinador de
Atencion al Usuario

Asegurar la disponibilidad vy

/?griri?]i:tlr;:lisc;[ﬁma SZ conti'nt.Jidad. ’del Sistema de Sistglmatde égrl&inistracién ﬁ?&fggﬂ?&ra de

Clientes-CRM. édRrp/;mstraCIOn de Clientes- | de Clientes- en uso. Tecnologica
7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO

Caédigo Contencioso Administrativo NA

Informe mensual de quejas, reclamos ¢ sugerencias. NA

Informe de calidad NA

../Formato de visita de Calidad Atencién Escrita J(F179)

../Procedimiento Atencioén virtual ../IM5-1-01

../Procedimiento Recepcién de Correspondencia. ../A8-1-07

../Procedimiento Preparacion y envio de tulas. ../A8-1-03

../[Procedimiento Administracion archivos de gestion. ..[A8-3-01

../Procedimiento Custodia de Garantias. ../A8-3-06

../Procedimiento Devolucién de Garantias Individual. ../IM5-1-07

../[Procedimiento Supervisién de contratos .[A4-2-02

Anexos :
Registros
asociados al -
documento :

Descripcion de cambios :

M5-1-04 Diagrama.doc

e Se incluye el cddigo para formato de visita de calidad de Atencidn escrita y los campos que contiene el formato

en la actividad 5.2.26.

Se modifica en condiciones generales:

e El Comité de mejoramiento que se reine a evaluar el informe de auditoria elaborado por la Oficina Comercial y
de Mercadeo, el cual es independiente del informe que debe entregar el Outsourcing a la Interventorfa del

contrato.
Se agrega condicién General:

e El seguimiento, control y presentacion de informes esta a cargo del Grupo de Atencidn al usuario de la Oficina

Comercial y de Mercadeo.
Elaborado

por : Beatriz Helena Torres Lizarazo
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Tipa de Elemento
Elemento
- Solicitud de copia controlada de procedimientos de atencion al usuario para
'Solicitud s ]
anexos del pliego de licitacion 2012
Solicitud B Revision y actualizacion
‘Fgcha c_le Version Elaborads Descripcion Estado
Vigencia por
Se incluye el cédigo para formato de visita
de calidad de Atencion escrita y los campos
que contiene el formato en la actividad
5.2.26.
Se modifica en condiciones generales:
Beatriz El Comité de mejoramiento que se retine a
12011-06- Helena : P .
! 3 evaluar el informe de auditoria elaborado por Vigente
03 Torres la Oficina Comercial y de Mercadeo, el cual
Lizarazo es independiente del informe que debe
entregar el Outsourcing a la Interventoria
del contrato.
Se agrega condicién General:
El seguimiento, control y presentacion de
informes esta a cargo del Grupo de Atencidn
al usuario de la Oficina Comercial y de
Mercadeo.
- Se actualiza el nombre del proceso en
el encabezado del diagrama de flujo y
descriptivo. - Se actualiza en el
diagrama de flujo en nombre del
Beatriz procedimiento Préstamo de garantias
12010-06- 5 Helena i todia d t S Desactualizado
30 Torres pOl C:l.lS (0} 18.' e garan 18..S. - € e z
Lizarazo eliminan actividades asignadas al
coordinador de grupo de atencion al
usuario. - Se incluyen actividades
referentes al comité de calidad en el
diagrama de flujo y éste documento.
Beatriz
2009-01- Helena .
22 1.0 Torres - Desactualizado
Lizarazo
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