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TALLER DE CO-CREACION CON AREAS DEL ICETEX

Generar un espacio de participacion conjunta entre las diferentes
areas del ICETEX, con el fin de construir el plan de
relacionamiento.

Delegados de todas las areas misionales del ICETEX, Oficina
Comercial y de Mercadeo (OCM), Oficina de Tecnologia,
Comunidad ICETEX, Oficinas asesoras territoriales, Oficina de
operaciones, equipo de experiencia, Oficina asesora de
planeacidén, Oficina de riesgos y control interno.

Sede Principal ICETEX, Ubicacién salon de reuniones piso

9no, carrera 3ra #18-32 de la ciudad de Bogota

Fechay hora 31 de octubre de 2025, 8:00 am — 12:00 pm

Impacto Todas las areas misionales de la entidad.

Enlace de la
N N/A
actividad

DEIEHLENGERGRUPO DE RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO
area GRELCI.

. RESUMEN DEL EVENTO:

1. Registro de participantes.

2. Bienvenida e instalacion.

3. Guia inicial: “Cada historia es un acto de confianza ciudadana en nosotros”.
4. Ejercicio practico.

5. Cierre.
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Lvertimes en el telento de los colombivnos

2. DESARROLLO

2.1 Registro de participantes:
A las 8:00 am se da inicio al registro de participantes, recibiendo, registrando y
orientando (fisica-espacial) a cada persona, Adicional a esto se hizo entrega de una
escarapela con la identificacién de cada uno de los asistentes con el fin de orientar

un trato personalizado.

2.2 Bienvenida e instalacion:
Siendo las 08:45 a.m., la Dra. Luz Marina Carrefio Moreno, Coordinadora del Grupo
de Relacionamiento con el Ciudadano, moderadora saluda y da la bienvenida a las
y los asistentes, agradeciendo su participacion y aportes. Seguido, realiza una
introduccién contando cual sera el objetivo del evento donde se pretende construir
el plan de relacionamiento para la vigencia 2026, identificando los objetivos,

avances y retos que se tienen a la fecha.

Imagen 1: Apertura del evento.

2.3 Desarrollo del primer ejercicio participativo: Yo construyo, tu construyes.
Para el primer espacio la profesional Karen Camila Rico procedio a explicar el
ejercicio de participacion conjunta, donde cada uno d ellos participantes debia

escribir en un post-it de color verde lo que consideraba como logros alcanzados por
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el grupo, y de la misma manera en un post-it de color rojo lo que considera como
brecha o rezago en la gestion del area.

Respondiendo a la siguiente pregunta ¢ Desde su area y misionalidad técnica a que
grupo de valor le genera mayor impacto? (estudiantes, padres de familia, jovenes
en el exterior, universidades, entidades publicas y/o territoriales).

Cada uno de los delegados de area procedio a escribir e identificar estos aspectos
dentro de sus &reas y a que grupo de valor se enfrentan constantemente, para

construir el siguiente resultado:

Imagen 2: Resultado del primer ejercicio de participacion.

A partir de este ejercicio pudimos identificar una serie de logros y brechas por las
areas participantes, lo que nos va a permitir construir un plan de relacionamiento
con la ciudadania conociendo internamente lo que piensan los colaboradores de las
diferentes areas, donde se pueden implementar planes de mejora. Adicional a esto
como el grupo de relacionamiento con la ciudadania puede aportar de cara a los
servicios que ofrece la entidad y lo que nuestros grupos de valor aportan desde los
diferentes espacios de participacion, A continuacion, los principales logros y

brechas descritos por areas.
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3. LOGROS POR AREAS

> Oficin

a Comercial y de Mercadeo (OCM)

Disefio del nuevo modelo de atencion omnicanal, integrando chat,
WhatsApp, Ventana Digital y redes.

Articulacién con Tecnologia para implementar planes pilotos de IA 'y
automatizar respuestas.

Campafias de visibilidad y orientacion a la ciudadania sobre
programas y fondos.

Ejecucion de estrategias para fortalecer la confianza y la cercania

institucional.

» Oficina de Tecnologia

Modernizacién del portal transaccional y avance en interoperabilidad.
Validaciones automaticas de tramites, pagos y certificados.
Participacion activa en la racionalizacion de procesos.

Integracidon tecnoldgica con canales de atencién y con el Sistema
SAC.

Desarrollo de pilotos de inteligencia artificial y automatizacion de
PORS.

» Programa Comunidad ICETEX

Promocién de la educacion financiera y orientacion vocacional.
Participacion en ferias de servicios, con asesorias amplias a posibles

usuarios y sus familias.

Articulacion con aliados internacionales y nacionales.
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Acompafamiento psicosocial a estudiantes de grado noveno, decimo,
y once.
Inclusion de poblacion diversa: jovenes rurales, comunidades étnicas,

personas con discapacidad, comunidad LGBTIQ+.

> Oficinas asesoras territoriales

Participacion en ferias de servicios.

Gestion de alianzas con gobernaciones, alcaldias y universidades

locales.
Difusion de fondos en administracion y programas sociales.
Articulacién con comunidades indigenas y afrodescendientes.

Fortalecimiento del ICETEX como aliado educativo en los territorios.

» Vicepresidencia de Operaciones y tecnologia

Control y monitoreo permanente de giros y pagos en linea.
Procesos de validacion inmediata para reducir tiempos de respuesta.
Integracion de herramientas tecnolégicas con soporte de TI.

Mejora de seguridad transaccional y experiencia del usuario.

» Equipo de Experiencia del Usuario

Aplicacion de encuestas en ferias y jornadas institucionales.
Identificacion de brechas en percepcion y calidad de atencion.
Propuestas de mejora continua desde los resultados de medicion.
Promocion del trabajo colaborativo entre areas para mejorar la

experiencia.

» Oficina asesora de Planeacion

Coordinacion, seguimiento y evaluacion del Plan de Relacionamiento.
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Apoyo, seguimiento a indicadores y estrategias del MIPG.
Integracion de herramientas de planificacion y control interno.

Seguimiento al cumplimiento de metas institucionales 2025-2026.

» Oficina de Riesgos y Control Interno

Socializacion del Plan de Continuidad del Negocio.
Monitoreo a riesgos operativos, tecnoldgicos y de corrupcion.
Asesoria en control preventivo y cultura de reporte.

Acompafiamiento a las areas en la gestion de riesgos reputacionales.
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4. BRECHAS POR AREA

» Oficina Comercial y de Mercadeo (OCM)

Exceso de informacion en los canales institucionales que dificultan la
orientacion al ciudadano.

Falta de segmentacion clara de publicos y mensajes diferenciados
segun los grupos de valor.

Necesidad de actualizar los contenidos del portal web y fortalecer la
estrategia omnicanal.

Fortalecimiento de la articulacion entre areas.

» Oficina de Tecnologia

No hay una buena articulacion entre las plataformas institucionales y
los sistemas de atencion.

Las limitaciones presupuestales para fortalecer la infraestructura
tecnoldgica y la innovacion.

La dependencia de sistemas heredados que restringen la
automatizacion total de procesos.

Necesidad de consolidar el uso de inteligencia artificial en el servicio

de atencion al ciudadano.

» Programa Comunidad ICETEX

Necesidad de actualizacion de bases de datos de beneficiarios para
continuar con el seguimiento a los usuarios.

Brechas de conectividad y acceso para comunidades rurales y poblacion con
discapacidad.

Alta dependencia de aliados externos para la sostenibilidad de programas
de movilidad y becas.

Retos para fortalecer la visibilidad de los resultados en el exterior.

» Oficinas asesoras territoriales
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Limitacién de conectividad y recursos tecnoldgicos en municipios rurales.
Escasez de vias de acceso en zonas apartadas, lo que afecta la cobertura
de los servicios.

Falta de personal de apoyo en las oficinas territoriales para acompafar los
procesos institucionales.

Escasa comunicacion directa y continua con la sede central.

» Vicepresidencia de Operaciones y tecnologia

Necesidad de fortalecer la capacitacion técnica del personal operativo.
Brechas en la automatizacion de validaciones y control de giros y pagos.
Dependencia tecnoldgica que genera retrasos ante fallas de sistema.

Falta de articulacion directa con Planeacion y Tecnologia para seguimiento
de procesos.

» Equipo de Experiencia del Usuario

Baja frecuencia en la medicion de satisfaccion y percepcion ciudadana.
Falta de herramientas tecnolédgicas para realizar analisis en tiempo real.
Limitada articulacién entre areas para el uso conjunto de resultados de
experiencia.

Necesidad de mayor difusién de los hallazgos derivados de las encuestas

de percepcion.

» Oficina asesora de Planeacion

Desviacion entre indicadores de servicio y resultados de percepcién
ciudadana.

Falta de integracion de informacién en tiempo real entre sistemas de
seguimiento.

Procesos de reporte extensos y duplicados entre dependencias.

Fortalecer el acompafiamiento técnico en el seguimiento al Plan de

Relacionamiento.
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» Oficina de Riesgos y Control Interno

Comunicacion limitada entre lideres de proceso y bajo seguimiento a
riesgos transversales.

Falta de apropiacién del enfoque de gestién de riesgos en algunas
dependencias.

Insuficiencia de recursos para ejecutar acciones preventivas y
correctivas.

Necesidad de reforzar la cultura de autocontrol, reporte y
responsabilidad compartida.

5. RECONOCIMIENTO A COLABORADORES ICETEX

Finalmente, en el marco del espacio del taller de Co-creacion: “Construyamos
juntos el plan de relacionamiento 2026”. Se otorgo un reconocimiento simbdlico
a colaboradores destacados por su liderazgo, compromiso y vocacion de servicio
en el fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadania, entre ellos:

Jenny

Nelson Fernando Mufioz
Sandra Milena Rubiano
Martha Cecilia Duarte
Juan Carlos Celis

Marcela Rodriguez

Imagen 3: Reconocimientos otorgados a colaboradores ICETEX.
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6. CONCLUSIONES

La jornada se constituy6 en un espacio valioso de comprension, aprendizaje
conjunto y reflexidon institucional, que permitié identificar los avances
logrados, los retos que persisten y, de manera especial, la necesidad de
fortalecer la articulacién entre las diferentes dependencias como elemento
transversal para consolidar el trabajo de relacionamiento con la ciudadania.
Los participantes coincidieron en que, aungque un solo espacio no permite
abordar la totalidad de los temas, la jornada logro recopilar las percepciones
y aportes mas significativos. Estos insumos se convertiran en una base clave
para fortalecer la Estrategia de Relacionamiento y Comunicacion
Institucional 2026, contribuyendo a consolidar al ICETEX como una entidad
mAas cercana, articulada y comprometida con el servicio publico.

Asimismo, se resalto la necesidad de dar continuidad a estos encuentros
participativos como una buena practica de aprendizaje organizacional, que
permita seguir fortaleciendo la confianza, la colaboracién y la construccion

conjunta entre el GRELCI y las demas areas institucionales.




