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1. OBIJETIVO Y ALCANCE DEL DOCUMENTO

1.1. Objetivo

El PETIC del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios
Técnicos en el Exterior "Mariano Ospina Pérez", ICETEX, tiene como
objetivo ser el marco de referencia para la toma de decisiones del Instituto
en materia de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. Dicho
plan comprende el conjunto de iniciativas y proyectos que soportan de
manera integral la mision, visién y estrategia del ICETEX para el periodo
comprendido entre los afios del 2020 al 2022.

Este plan permite establecer de igual forma los lineamientos y proyectos
para el desarrollo, optimizacién e implementacion efectiva de los Sistemas
de Informacidn del Instituto, asi como los proyectos que permitiran una
adecuada administracion de la Infraestructura de Hardware/Software y
Seguridad alineados con las mejores practicas de Gestién de Servicios,
Proyectos de Tl y Arquitectura Empresarial.

De cara a mantener este plan ajustado a las necesidades del Instituto, el
PETIC sera un instrumento vivo y, por lo tanto, serd sometido a revisiones
y mejoras conforme se requiera.

1.2. Alcance

Este documento busca expresar la mision, vision y estrategias de la
Direcciéon de Tecnologia de la Informacion del ICETEX, ejerciendo un
adecuado ejercicio de planeacion y para tener un control sobre el
portafolios de proyectos con el cual se desea ejecutar el proceso de
transformacién tecnolégica en la entidad.

Como documento misional se encuentra alineado con el objetivo AZ2:
“Convertir las tecnologias de informacion en una ventaja competitiva del
negocio”. Este objetivo enmarca toda la vision del PETIC.



“-;dl q DE LA INFORMACION Y COMUNICACION — PETIC

1.3. Glosario y Definiciones

Las definiciones y acronimos empleados en el presente documento pueden
consultarse dentro del glosario del portal del Marco de Referencia de
Arquitectura del MinTIC en el siguiente enlace:

https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/w3-propertyvalue-
8161.html

2. MARCO NORMATIVO

A continuacion, se listan las normas que han impactado el funcionamiento
y ejecucion del ICETEX.

Marco Normativo

Ndmero - Descripcién

Respeto al derecho de autor y los derechos conexos, en lo

NOO1 | Directi idencial 02 2002 o
Irectiva presidencia referente a utilizacion de programas de ordenador (software).

Esta Norma establece los requisitos para la implementacién de
N002 NTCGP1000 2004 un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva
del poder publico y otras entidades prestadoras de servicio

Ofrece asesoramiento y orientacion sobre la seguridad de la
informacion de gestion de incidencias para los administradores

NOO3 SOMEETIR 108 2004 de seguridad de la informacion y de los administradores de
sistemas de informacion
Esta norma proporciona recomendaciones de las mejores
practicas en la gestion de la seguridad de la informacién a
N0O4 ISO 27002 2005 todos los interesados y responsables en iniciar e implantar o
mantener sistemas de gestién de la seguridad de Ia
informacion

Proporciona una estructura para el control de la estrategia, la
gestion y la evaluacién en las entidades, con el fin de
NOO5 MECI 1000 2005 orientarlas hacia el cumplimiento de los objetivos
institucionales y la contribuciéon de estos a los fines esenciales
del Estado Colombiano.

establece las directrices fundamentales de la politica de
racionalizacién de tramites, que guian las actuaciones de la
Administracién Publica en las relaciones del ciudadano-
empresario con el Estado en sus diferentes niveles, para el
ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de
obligaciones.

Diciembre | Se transforma al ICETEX en entidad financiera de naturaleza
de 2005 | especial.

NOO6 Ley 962 2005

NOO7 Ley 1002

I
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30 de
diciembre
de 2005

Por la cual se transforma el Instituto Colombiano de Crédito
Educativo y Estudios Técnicos en el exterior, "Mariano Ospina
Pérez" - ICETEX, en una entidad financiera de naturaleza
especial y se dictan otras disposiciones.

NOO9

Decreto 1050

Abril de
2006

Se reglamenta parcialmente la ley 1002 en el marco de ICETEX

NO10

BS 7799-3

2006

Proporciona una guia para soportar los requisitos establecidos
por ISO/IEC 27001:2005 con respecto a todos los aspectos que
debe cubrir el ciclo de andlisis y gestion del riesgo en la
construccion de un sistema de gestion de la seguridad de la
informacion (SGSI)

NO11

Decreto 1050

Abril 06
de 2006

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1002 del 30 de
diciembre de 2005.

NO12

NTC 27001

2006

Sistema de Gestién de Seguridad de la Informacién (SGSI). ISO
publicé este esquema como estandar ISO 27001, al tiempo que
se revisd y actualizd ISO 17799 y esta ultima norma se
denomina ISO 27002:2005 el 1 de julio de 2007, manteniendo
el contenido, asi como el afio de publicacion formal de revision

NO13

Decreto 380

2007

Por el cual se establece la estructura del Instituto Colombiano
de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior
"Mariano Ospina Pérez" - ICETEX, y se determinan las
funciones de sus dependencias.

NO14

Decreto 381

2007

Por el cual se establece la planta de personal del Instituto
Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el
Exterior “Mariano Ospina Perez” - ICETEX

NO15

Decreto 382

2007

Por el cual se establece la nomenclatura, clasificacion vy
remuneracién de los empleos en Instituto Colombiano de
Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior "Mariano
Ospina Pérez" - ICETEX

NO16

Acuerdo 013

2007

Por el cual se modifica el Acuerdo 029 del 20 de junio de 2007,
por el cual se adoptd el Reglamento de Crédito del ICETEX.

NO17

Acuerdo 014 y 015

2007

Por los cuales se adopta el Codigo para el Buen Gobierno y el
Cédigo de Etica y Conducta del ICETEX.

NO18

Acuerdo 008 de

2008

Por el cual se modifica el Cédigo para el Buen Gobierno vy el
Cédigo de Etica'y Conducta del ICETEX.

NO19

Ley 1341

2009

Por la cual se definen Principios y conceptos sobre la sociedad
de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones -TIC-, se crea la Agencia
Nacional del Espectro y se dictan otras disposiciones.

NO020

Ley 1287

2009

Establece normas de accesibilidad como bahias de
estacionamiento y medio fisico sefialando multas y sanciones
por su incumplimiento.

NO21

Codigo de buen
Gobierno

2010

Codigo para el Buen Gobierno del ICETEX (Ultima actualizacion,
abril de 2010).

N022

Codigo de Eticay
Conducta

2010

Cédigo de Etica y Conducta del ICETEX (Ultima actualizacién
abril de 2010).
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N . ) Directrices para la elaboracion y articulacion de los planes
Directiva Presidencial , ) S ) -,
N023 No. 09 2010 estratégicos sectoriales e institucionales e implementacién del
’ Sistema de Monitoreo de Gestidn y Resultados
Directiva Presidencial Eficiencia Administrativa y Lineamentos de la Politica de Cero
N024 2012 . o
No. 04 Papel en la Administracion Publica
NO25 Ley 1581 9012 Por la cual se dlct.aln disposiciones generales para la
proteccion de datos personales.
Por la cual se adopta la politica nacional de gestidn del riesgo
NO26 LEY 1523 2012 de desastres y se establece el Sistema Nacional de Gestion del
Riesgo de Desastres y se dictan otras disposiciones
Prohibe a las autoridades publicas establecer tramites,
requisitos y permisos para el ejercicio de actividades, derechos
Decreto Antitramites o cumplimiento de obligaciones, salvo que se encuentren
NO27 2012 . P .
019 expresamente autorizados por la Ley. Asi mismo, prohibe
solicitar la presentacion de documentos de competencia de
otras autoridades
NO28 Decreto 2573 5014 Por medmglel cualsg establec?n los lineamientos generales de
la Estrategia de Gobierno en Linea.
N029 Ley 1712 5014 Ley' de trasparencia y de acceso a la informacion publica
nacional.
NO30 Resolucion 670 5014 por mgdp de la cual se ado.rita el manual de politicas y
procedimientos para la proteccién de datos personales.
NO31 Acuerdo 03 2015 Documentos electrénicos.
Decreto 1078 de 2015 - Por medio del cual se expide el decreto
NO32 Decreto 1078 2015 Unico reglamentario del sector de tecnologias de Ia
informacién y las comunicaciones
Se establece la Estrategia de Gobierno Electrénico de los
NO33 Decreto 619 2017 organismos y de las entidades de Bogota, Distrito Capital y se
dictan otras disposiciones
NO34 Decreto 1008 5018 Por el cual se esta/bllecen los I|.neam|e‘nt.os generales de la
politica de Gobierno Digital.
Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas
NO35 Ley 1266 »018 data y se regula el manejo de la |hform.aC|on. contemc?a' gn
bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia,
comercial, de servicios y la prov
por medio de la cual se aprueba el “Convenio sobre la
NO36 Ley 1918 2018 Ciberdelincuencia”, adoptado el 23 de noviembre de 2001, en
Budapest.
NO37 CONPES 3920 2018 POLITICA NACIONAL DE EXPLOTACION DE DATOS (BIG DATA)
Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-
NO38 Ley 1955 2019 2022 “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”
Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar
la informacion sefialada en la Ley 1712
NO39 | Decreto 2106 de 2019 2019 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la
informacion publica, accesibilidad web,
seguridad digital, y datos abiertos.
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. Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
Resolucion 1519 de . . : .
NO40 2020 2020 reformar trdmites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracién publica
por medio de la cual se dictan disposiciones generales para el
Proyecto de Ley 300 de fortalecimiento de la proteccion de datos personales, con
NO041 2020 . o ,
2020 relacion al reconocimiento de las garantias de los derechos
digitales, y se dictan otras disposiciones
NO42 CONPES 3995 2020 POLITICA NACIONAL DE CONFIANZA Y SEGURIDAD DIGITAL

Como parte del Marco Normativo, a continuacidn, se listan los factores
externos que afectan la entidad.

FACTORES EXTERNOS

ID

Tecnolégicos

recuperacion

ID ID
NORMATIVIDAD NORMATIVIDA NORMATIVIDAD ID NORMATIVIDAD
ASOCIADA D ASOCIADA ASOCIADA ASOCIADA
. Ley 1002
Car.nb|c?s Decreto 1050 | Capacidad para
legislativos
Ue afecten el Ley 1002 | adecuar las
q X . Decretos 380,381 | sedes conforme Capacidad Directiva
relacionamient A Programas de | Acuerdo 014 vy |. . .
. y 382 | alos parametros | LEY 1523 R instalada para | Presidencial No. 04
o de la Entidad e manejo del | 015 A
Acuerdo 014 vy |de accesibilidad | Ley 1287 ) la atencién de | Decreto 2573
con el clima laboral. Decreto 2573 . .
. 015 para  personas la ciudadania. Decreto 1008
estudiante L
durante su Ley 1712 | en condicion de
ciclo de vida MECI 1000 | discapacidad.
) NTCGP1000
Regulacion Acuerdo 014 vy | Medidas de Resistencia  al Decreto 2573
sobre los tipos | 015 prevencion cambio en la Modernizacién | Decreto 1078
de vinculacién | Directiva frente a | LEY 1523 implementacion | Decreto 2573 y capacidad | Decreto 1008
del personal de | Presidencial No. | desastres de proyectos tecnoldgica. Ley 1712
la Entidad 09 naturales institucionales. CONPES 3975
Directiva
Presidencial
Medid d No. 09 Tramit
ed as” ¢ Capacidad .O . Competencias Decreto 2573 Lami es. con Ley 962
prevencion ) Directiva altos tiempos
frente a | LEY 1523 instalada para la Presidencial adecuadas para | Decreto 1008 de respuestas Decreto
desastres atencion de la No 04 el desarrollo de | MECI 1000 por faﬁa de Antitramites 019
naturales cludadania. Decreto 1008 proyectos. HTCGF1009 Automatizacidn BS 77393
MECI 1000
NTCGP1000
Sistema
Financiero Ley 1002
Robusto y | NTC 27001
estable
Plan de Decreto 1078

ISO/IEC TR 18044

ante desastres Decrste 1003
DRP CONPES 3995
NTC 27001
planes de | Acuerdo 03
conservacion ISO/IEC TR 18044
de documento | Ley 1712
digital a largo | CONPES 3920
plazo NTC 27001
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CONPES 3920
CONPES 3975
Entrega de Decreto 1008 de
informacion ISO/IEC R
confiable, veraz 150442018
y completa. CONPES 3995
ISO 27002
BS 7799-3
NTC 27001
BS 7799-3
E::;anf:l::‘aa ISO/IEC TR 18044
S ISO 27002
NTC 27001

3. ESTRATEGIA
3.1. Estrategia de la Compaiiia

ICETEX planteo su Plan Estratégico alineado con los lineamientos y
compromisos sectoriales e institucionales en materia de educacién hasta
el afio 2030. Se tuvieron en cuenta los Objetivos de Desarrollo Sostenible
al 2030, el Plan Nacional Decenal de Educacion 2016 - 2026, el Plan
Nacional de Desarrollo 2018 - 2022 Pacto por Colombia, Pacto por la
Equidad, el Plan Sectorial de Educacion 2018 - 2022, la Reforma Integral
de la Entidad, y el Plan Marco de Implementacion del Acuerdo de Paz.

Como resultado, ICETEX se plantea como propdésito superior “Impulsar
Proyectos de Vida, brindando las mejores alternativas para crear
caminos incluyentes en la educacion superior”. Este eje central de las
decisiones sera el filtro necesario para saber qué se emprende o qué se
tiene que fortalecer a través de los cuatro lineamientos estratégicos: Dar,
Cuidar, Transformar y Conectar; que llaman a la accion para construir la
imagen mental del ICETEX que todos sofiamos a través del cumplimiento
de la visién, que nos invita a “ser la primera opcion de los colombianos
para el acceso y permanencia en la educacion superior, a través de
servicios agiles, flexibles, sostenibles y con enfoque diferencial”.

Ficha de la Entidad
El Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior,
Mariano Ospina Pérez — ICETEX

Estrategia de la Entidad

Nombre de la Entidad
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Impulsar Proyectos de Vida, brindando las mejores alternativas para crear caminos
incluyentes en la educacién superior.

Ser la primera opcién de los colombianos para el acceso y permanencia en la
Vision de la entidad educacidn superior, a través de servicios agiles, flexibles, sostenibles y con enfoque
diferencial.

Propdsito Superior

Como respuesta a la necesidad de promover, al interior de entidad y a los
grupos de valor, el propoésito superior, los lineamientos estratégicos y la
vision; de manera sencilla, clara y en una sola imagen, se estructuro la
Mandala estratégica del ICETEX, que se establece como la representacion
grafica de la estrategia de la Entidad, presentada a continuacion.

BRINDANDO LAS MEJORES

ALTERNATIVAS PARA CREAR
CAMINOS INCLUYENTES
EN LA EDUCACION SUPERIOR

La Mandala integra el Propdsito Superior, los cuatro (4) lineamientos
estratégicos, la Vision y los cinco (5) objetivos estratégicos que se
constituyen en aspiraciones que ICETEX quiere lograr en el periodo
determinado entre los afios 2021 y 2024.
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Lineamientos Estratégicos
Renovar y crear para mantenernos vigentes haciéndonos mas faciles, amigables y de
mayor impacto.
Entregar, de manera cercana y oportuna, un portafolio pertinente de servicios

Transformar

Dar . .
financieros
Cuidar Honrar con esmero cada uno de los compromisos adquiridos con nuestros grupos de
interés creando confianza y reciprocidad.
Conectar Generar y mantener una interaccidon continua y constructiva con nuestros grupos de

interés

Objetivos Estratégicos

e Fortalecer los procesos, la tecnologia, la cultura y el gobierno corporativo para atender las
necesidades de los usuarios y los lineamientos de las politicas publicas

e Diversificar la estructura de capital e innovar en el portafolio de servicios para responder a
las politicas publicas y a las diferentes necesidades y caracteristicas de los usuarios a lo largo
de su trayectoria educativa

e Robustecer el ecosistema de servicios digitales para mejorar la interaccién con los usuarios,
IES, cooperantes y demds aliados.

e Fortalecer la relacién de la Entidad con sus colaboradores, usuarios y demdas grupos de
interés

e Crear y consolidar una red de apoyo que asesore, acompafe y dinamice el desarrollo
personal y profesional de los usuarios a lo largo de su trayectoria educativa.

Para el cumplimiento de los objetivos estratégicos se proponen diez (10)
programas que materializaran las intenciones de la entidad en cada area.

Programas Estratégicos
e Innovacion y Gestién del Conocimiento
e Gobierno Corporativo y Arquitectura Organizacional
e Transformacidén Cultural
e Diversificacion de Fuentes de Financiacién
e Nuevo Portafolio de Productos Financieros
e Revolucidn tecnoldgica
e Mejora de la Experiencia del Usuario
e Relacionamiento y Cooperacién Estratégica Territorial
e Modelo de Administracién de Recursos de Terceros
e Comunidad ICETEX

En conjunto con los ejes de la reforma, para el control y seguimiento del
cumplimiento de los objetivos, se trazaron varios Hitos o Milestones, que

I
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también estaran relacionados con los proyectos a desarrollar. A
continuacion, se visualizan los objetivos estratégicos y sus hitos definidos,
que se encuentran directamente relacionados con varios de los programas
definidos en el plan estratégico de la entidad.

OBIETIVO
ESTRATEGICO

A. Fortalecer
los procesos, la
tecnologia, la
cultura y el
gobierno
corporativo
para atender
las
necesidades
de los usuarios
y los
lineamientos
de las politicas
publicas

Gobernanzay
estructura

EJES REFORMA PROGRAMA

1.
Transformacion
cultural

Hito (milestone) de Impacto

1. Modelo de Cultura Organizacional presentado y
socializado.

2. Instrumentos para valorar el grado de arraigo de
los atributos o comportamientos culturales del
modelo de cultura organizacional aplicados.

3. Plan de intervencion formulados e

implementados.

4. Obra de adecuacidn de la infraestructura fisica
para espacios fisicos de trabajo compartido piloto
ejecutada

5. Modelo de Cultura Organizacional presentado

2. Gobierno
corporativo y
arquitectura
organizacional

1. Proyecto de Ley Reforma Integral del ICETEX
Aprobado.

2. Diagndstico, Propuesta de Estructura, Propuesta
de Carga y Manual de Funciones y Competencias
Laborales realizados. (Redisefio)

3. Manual de contratacion del ICETEX ajustado.

4. Analisis y ajustes a los estatutos y cddigo de buen
gobierno presentado.

3. Innovacién vy
gestion del
conocimiento

1. Conocimientos clave y procesos de los
programas, proyectos y planes de la entidad
recopilados.

2. Sistema de gobierno de datos implementado

3. Sistema de gestidn de la informacién estadistica
implementado.

4. Esquema de convocatorias 3D (Desafio, Datos y
Dinero) para generar conocimiento en conjunto con
IES implementado.

5. Modelo Bl y BA Implementado

6. Mejora vy simplificacién de

implementada

procesos

7. Convocatorias 3D fase 2 ejecutada

8. Convocatorias 3D fase 3 ejecutada

9. Convocatorias 3D fase 4 ejecutada




el talento de I i '

B. Diversificar
la estructura
de capital e
innovar en el
portafolio de
servicios para
responder a
las  politicas
publicas y a las
diferentes

necesidades y
caracteristicas
de los usuarios
alolargo de su
trayectoria

educativa
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Financiacion y
caracteristicas
de Portafolio
de servicios.

4. Diversificacion
de fuentes de
financiacion

1. Estructuracion, colocacidon y emisidon de oferta
publica de los Bonos Ordinarios Sociales del ICETEX
— Segunda emision Por un monto de hasta
guinientos mil millones de pesos moneda legal
colombiana (COP$500.000.000.000).

2. Evaluacion y analisis de nuevos actores para el
fondeo que permitan ofrecer a los beneficiarios
mejores tasas de interés y fuentes segmentadas de
acuerdo con las metas de colocacién y nuevas lineas
que se ofrezcan a los beneficiarios presentada.

3. Estructuracién, colocacién y emisién de oferta
publica de los Bonos Ordinarios Sociales del ICETEX
—Tercera emisidnPor un monto de hasta quinientos
mil millones de pesos moneda legal colombiana
(COP$500.000.000.000).

4. Estructuracion, colocacion y emision de oferta
publica de los Bonos Ordinarios Sociales del ICETEX
— Cuarta emisién Por un monto de hasta quinientos
mil millones

1. Nueva politica de crédito, fondos, alianzas vy
cooperacion internacional aprobada en Junta
Directiva.

5. Nuevo |2. Proyecto de Ley aprobado, que permita
portafolio de | condonacidn de capital, FCI, beneficios tributarios y
servicios tasa preferencial.
financieros 3. Nuevo portafolio de ICETEX presentado a los
grupos de interés.
4. Nuevas lineas y programas operando.
5. Fabrica de crédito digital implementada
C. Robustecer 1. Plataforma de Interoperabilidad implementada
el ecosistema 2. Herramienta PPM implementada.
de servicios 2. Automatizacion Robdtica procesos
digitales para implementada.
mejorar la ., ., | 3. Portal Transaccional implementado.
. .l Transformacion | 6. Revolucidn
interaccion . . L 4. Datalake ICETEX Implementado.
digital Tecnoldgica
con los 5. BigData de la entidad Implementada.
usuarios, IES, 6. Herramienta de visualizacidn y autorizacién de
cooperantes y giros implementada.
demas 3. 7. Tramites y servicios en el portal transaccional
aliados. implementados.
D. Fortalecerla| Guia, Apoyo, 1. Nuevo modelo de gestion de recuperacién de

relacion de la

Informacion y

I

cartera implementado.
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Entidad con Servicio al
sus Estudiante
colaboradores,

usuarios y

demas grupos

de interés

E. Crear vy

consolidar una

red de apoyo

que asesore,

acompaie vy

dinamice el

desarrollo

personal y

profesional de

los usuarios a

lo largo de su

trayectoria

educativa.

7. Mejora de la
Experiencia de
Usuario
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2. Estrategia de focalizacion del
personalizacion de la
implementada.

producto y
oferta de valor

3. Planes de accion Educacién Financiera ejecutada.

4. Ecosistema de comunicacién digital disefiado.

8. Programa de
Relacionamiento
y  Cooperacién
Estratégica
Territorial,
Nacional e
Internacional

1. Politica de cooperacion institucional elaborada
en implementacion.

2. Documento de la reglamentacion de los
programas de la oficina aprobado.

3. Manual de la politica de cooperacion del ICETEX
implementado.

4. Proyectos de cooperaciéon académica, técnica,
cientifica y cultural del ICETEX desarrollados

5. Marco juridico interno para suscribir convenios
ajustado.

6. Guia para el acompafamiento transversal a la
entidad en relacionamiento, cooperacién e
internacionalizacion elaborada.

9. Nuevo modelo
de
administracion
de recursos de
terceros

1. Modelo de gestion de recursos de terceros
aprobado ID.

2. Propuesta de actualizacién de procesos como lo
son el otorgamiento de créditos a través de
recursos de terceros, legalizacién y renovacion,
condonaciones vy liquidacion de Fondos en
Administracion presentada.

3. Definicion de la estructura administrativa —
operacional para la administracién de recursos de
terceros y la liquidacion de Fondos en
Administracion presentada.

4. CORE Fiduciario implementado.

10. Comunidad
ICETEX

1. Plan para vinculacidn, participacion y fidelizacion
de participantes en Comunidad ICETEX (Modelo de
red) estructurado.

2. Ruta de acciones para el fomento de
permanencia de usuarios en programa de
educacién superior en conjunto con las IES definida.

3. Plan de fidelizacién para los participantes de
Comunidad ICETEX disefiado

4. Capitulos o nodos de participantes de
Comunidad ICETEX (Becarios internacionales,
fondos, territoriales, |IES) creado.

5. Plataformas digitales para el seguimiento,
medicidon y monitoreo de los participantes en los

I
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programas y/o proyectos de Comunidad ICETEX
integrado.

6. Oferta consolidada en la entidad de productos y
servicios integrando las lineas de acciéon vy
metodologias de Comunidad ICETEX.

En el sistema de Gestion de la Calidad se encuentran identificados los
procesos que soportan el cumplimiento de la mision y de la normatividad
aplicable, los cuales se encuentra relacionados con los objetivos
estratégicos. Los procesos de la Entidad, que interactian para la
realizacion de los productos y servicios que se entregan a los clientes, se
clasifican de la siguiente forma:

Procesos estratégicos: Aquellos de los cuales se orienta la gestion,
proporcionan las directrices a seguir para el cumplimiento de la mision
institucional.

Procesos de Evaluacion: Corresponde a aquellos que permitan
monitorear y controlar el cumplimiento de la misiéon y objetivos de la
entidad.

Procesos Misionales: Son todos aquellos que contemplan la realizacién
del producto y prestacion del servicio, dirigidos a los beneficiarios
potenciales y actuales de la Entidad.

Procesos de Apoyo: Corresponden a los procesos que brindan soporte a
la realizacion del producto o prestacion del servicio.

La entidad cuenta con 36 procesos que se consolidan en una estructura
grafica de 16 macroprocesos con la clasificacion anteriormente
mencionada.
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MAPA DE MACROPROCESOS

Evaluacidn

Contol y
evauacn

Gestdn Gossdn oo

SATESRT AV
Yy apoyo
0gistco

IDADES DEL CLIENTE

S3PASICONSS
y contmiactn

SFACCION DEL CLIENTE

Cestin do
COMUNCACIOONS

La direccion de Tecnologia del ICETEX tiene a cargo la misidn de desarrollar e
implementar soluciones de Tecnologias de Informacidn (TICs) y brindar todo
el soporte en términos de software y hardware, para garantizar la continuidad
de la prestacidn de los servicios institucionales que son soportados en las TICs.

3.2. Estructura Organizacional de TI

Para Gobernar de forma adecuada las tecnologias de Informacion en la
compaifiia, bajo la tutela de la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia,
se establecieron las Direcciones de Operaciones y Tecnologia que
mancomunadamente y de forma colaborativa orientan sus capacidades y
habilidades profesionales al cumplimiento de los objetivos estratégicos y
misionales. Ambas Direcciones cuentan con Coordinaciones en las cuales
distribuyen tanto al personal de planta, como al personal contratista que

I
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amplia las capacidades parala gestion en los temas y asuntos para los cuales
la planta de personal no cuenta con funciones asignadas o que por su
naturaleza se requiere atencion extraordinaria.

Asi pues, la ejecuciéon del PETIC es Gobernada por la Vicepresidencia de
Operaciones y tecnologia, de la cual a continuacidon, se presenta el
organigrama.

Vicepresidente

Asistente Administrativo

Director Operaciones

{ Director Tecnologia |

- Asistente ‘
‘ Coordinador Coordinador Administrativo
Cartera Desembolsos
L Cartera J

Desembolsos)
— — | — - ; I
A A i [y \ Coordinador Coordinador de Lider Operacion Coordinador
Anaista e | Auslsta de Analista de | | Analista de Soluciones Ti Informacion y Datos deTl Infrastructura
Procesos | | Operacion Procesos | | Operacion \ J
Operaciones de| Operaciones dei
rtera| Desembolso|

: . N Especialista Especialista Arquitecto o
‘ Lider Desarrollo ] ‘ Especialista UX ‘ ‘ LderDesarroHow Arquitecto Datos ‘ { g I e s Especialista PMO
Ingeniero A Ingeniero Analista Arquitecto Especialista Analista de
‘ Desarrollo [ Arquitecto App ‘ ‘ Desarrollo QA/DevOps Infraestructura Lider Seguridad Metodologico Negocios

Analista QA

Gerente Servicio A A
F——

Arquitecto Datos
Lider Soporte Lider Soporte | J
] : ) Lider Proyecto
Técnico Soporte Técnico Soporte

‘ Lider Soporte

ingeniero Soporte

ingeniero Sopone} { Analista Datos

Gobierno de| Gestion|
|

Aplicaciones e Integracion [ Informacion yDaxosl ‘ Infraestructura H Seguridad Inf. Demanda

3.3. Estrategiade TI

La estrategia de TI se define en un ejercicio de Arquitectura Misional y
Estratégica que se ve sustentado en los objetivos estratégicos, los
programas y los ejes de la reforma de transformacidn. Para lo cual se
trazaron 7 Hitos o Milestones, que también estaran relacionados con los
proyectos a desarrollar en la vigencia.

Estrategia de TI

Desarrollar soluciones de tecnologias de la informacidn (TICs), brindando todo el soporte en
Mision de TI términos de software y hardware, que soporten la operacion del ICETEX. Asi como garantizar
la continuidad de los servicios institucionales que son soportados en las TICs.

Vision de TI Proporcionar Servicios de Tecnologias de Informacion que sean innovadores
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EJES REFORMA

Hito (milestone) de Impacto

ESTRATEGICO

C. Robustecer el
ecosistema de
servicios digitales

para mejorar la | Transformacion

6. Revolucion

1. Plataforma de Interoperabilidad implementada

2. Herramienta PPM implementada.

2. Automatizacion Robdtica procesos implementada.

3. Portal Transaccional implementado.

4. Datalake ICETEX Implementado.

interaccion con digital Tecnoldgica | 5. BigData de la entidad Implementada.

los usuarios, IES, 6. Herramienta de visualizacion y autorizacion de giros
cooperantes vy implementada.

demas 3. aliados. 7. Tramites y servicios en el portal transaccional

implementados.

3.4. Arquitectura Empresarial

El Plan Estratégico de las TIC se enmarco en un modelo de trabajo para la
Arquitectura Empresarial (AE), que toma su base en la metodologia
disefiada por el MinTic para los ejercicios de AE.

MODELO DE TRABAJO PARA ARQUITECTURA EMPRESARIAL DE Tl - ICETEX
FASES TAREAS
1.1 Definir Equipo de AE
1.2 Elaborar la Solicitud de trabajo de arquitectura (ROW)
1.2.1Identificar y analizar las necesidades
FASE 1. DEFINICION DE LA 1.2.2 Definir el Alcance del Ejercicio
ESTRATEGIA PARA LA 1.2.3 Identificar a los interesados clave
/ \‘ REALIZACION DEL EJERCICIO DE| 1.2.4 Identificar y documentar los recursos institucionales para desarrollar el ejercicio
Fase 2 Fase 3 | | ARQUITECTURA EMPRESARIAL | 1.2.5 Definir los resultados esperados
Definicién de un Ejecucion del i 1.2.6 Identificar las areas involucradas
ejercicio de AE ejercicio de AE : 1.2.7 Definir los productos a generar y el plazo de las entregas
| 1.2.8 Definir el Gobierno del AE
|
|
|
|
|
|

Fase 1
Estrategia de O

ejercicios de AE

2.1Elaborar la Declaracién de trabajo de arquitectura (SOW)

- 2.1.1 Validary ajustar el ROW
FASE 2. DEFINICION DEL 2.1.2 Elaborar matriz de Roles, responsabilidades y entregables
Y de AE ) PROCESO DE AE 2.1.3 Elaborar matriz de Criterios y procedimientos de aceptacion
N e e e e e e T -7 2.1.4 Elaborar Plan de proyecto de arquitectura y calendario (Cronograma)
2.2 Comunicar y Firmar el SAW a todas las partes interesadas
[ GOBIERNO DE LA ARQUITECTURA ] 3.1 Definir Dominios de la Arquitectura empresarial
3.2 Construir arquitectura empresarial actual (AS-1S)
[ ESTRATEGIA DE USO Y APROP'AClON ] FASE 3. EJECUCION DEL 3.3 Elaboracidn de la Arquitectura empresarial objetivo (TO-BE)
PROCESO DE AE 3.4 Elaborar Matriz de Brechas

3.5 Elaborar Matriz de Riesgos
3.6 Elaborar Roadmap

En el modelo de trabajo se definieron 11 entregables que se desarrollan a
través de 23 tareas o pasos que estan alineados al procedimiento de
Gestion de Requerimientos y Desarrollo de Soluciones Tecnolégicas; que
es la base para analizar toda posible nueva solucidon que se preste desde la
Direccion de Tecnologia. Los entregables también estan alineados a la
metodologia de proyectos definida por la oficina de proyectos (PMO).
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3.4.1. Visidn de la Arquitectura

Dentro del plan uno de los elementos mas importantes es la modernizacion
tecnologica, apuesta que enmarca el desarrollo del presente PETIC.

Asi mismo este plan toma como lineamientos generales y estratégicos los
principios institucionales como la Mision y la Visién en donde se observa
que para lograr alcanzar los objetivos estratégicos es necesario contar con
una operacion financieramente sostenible, mediante un modelo de gestion
efectivo, basado en tecnologia de punta y operada por personas altamente
calificadas, con el fin de lograr la satisfaccion de nuestros clientes.

Dado lo anterior, el ICETEX propendera a la modernizacion tecnolédgica de
tal forma que cualquier iniciativa estratégica siempre contara con una
evaluacion y acompafiamiento del equipo de Arquitectura. Por definicion,
los dominios y funciones que debera ejercer el equipo de arquitectura se
estructuran con los equipos de la Direccién de Tecnologia, de la siguiente
forma:

Grupo para la construccién y mantenimiento del PETIC

Area “ Funcion ~ Dimensi6n AE

Garantizar que las acciones y mejoras propuestas estén alineadas con el Plan [EA{sBlid=le [ ¢!

estratégico Institucional de ICETEX. Misional

Gerencia de Coordinar, hacer seguimiento y verificacion de la implementacién de los [HETIEE elle]a)e[:
Proyectos proyectos definidos, controlando y gestionando los riesgos y costos asociados. [NEREILLII=la ¢

Arquitectura | Orientar la planeacidn, estructuracion y priorizacion del PETIC y de los [EELGEEIC{elaNe[3]

Empresarial ejercicios de arquitectura empresarial de ICETEX. la arquitectura

Arquitectura

dela

Direccion de Tl

Arquitectura de | Definir y mantener las arquitecturas que representan el almacenamiento de la
Informacién informacion y los datos de ICETEX

Informacion

Arquitectura
Arquitectura de | Definir y mantener las arquitecturas que representan todos los elementos de de
Infraestructura | infraestructura de Tl que soportan la operacion de la institucion de ICETEX Infraestructura

Tecnoldgica

Definir y mantener las arquitecturas que representan los componentes de los [EEA[Ii{Ia{V[¢}
sistemas de ICETEX, asi como las interacciones entre estos y la relaciéon con las [JeESENe[E]
arquitecturas misional, de informacion y de infraestructura de TI. Informacion
Velar por la adopcién del modelo de Seguridad y Privacidad de la Informacion. [EAge[Vi{Ia (V]
Definiendo y manteniendo los controles necesarios de Seguridad

Arquitectura de
Sistemas

Seguridad de TI
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Orientar la gestion del cambio y de los grupos de interés, para desarrollar una
Gestion del cultura o comportamientos culturales que faciliten la adopcién y uso de las

Usoy
Apropiacién de

Cambio arquitecturas objetivo definidas, asi como en la construccién de la capacidad .
la Arquitectura

de arquitectura empresarial en ICETEX

3.4.2. Arquitectura de Referencia

Como resultado del trabajo constante del equipo de arquitectura del ICETEX y para
conformar un punto de partida para el desarrollo de una arquitectura base de activos
reutilizable del ICETEX, se tomaron las mejores practicas aceptadas por el sector
bancario, plasmadas en la Red de Arquitectura de la Industria Bancaria (BIAN por sus
siglas en ingles). Con base a la arquitectura de referencia del BIAN se establecieron los
patrones de arquitectura y se identificaron las caracteristicas conocidas, repetibles y
direccionan tés para todos los dominios de arquitectura del ICETEX.

A continuacion, se visualiza la Arquitectura de Referencia del ICETEX.

3.5. Modelo Estratégico Ti

La estrategia de TI siempre estara soportada por los dominios de
Arquitectura definidos por el MINTIC; Infraestructura de TI, Sistemas de la
Informacion e informacion. Sobre dichas arquitecturas se vera la ejecucion
del portafolio de Proyectos que siempre propendera a la optimizacion de

I
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las arquitecturas mencionadas. La ejecucidn diaria de los ejercicios de TI
esta orientada por los procesos del area que se condensan en tres (3)
pilares: Gestion de TI, Desarrollo de Soluciones de TI y Calidad de TI.
Finalmente, la visién del area siempre se vera definida por los ejercicios de
Arquitectura en los dominios Misional y Estratégico.

ARQUITECTURA MISIONAL Y ESTRATEGICA

. DESARROLLO DE INFORMACION
(" GESTION DE TI \( SOLUCIONES Y4 CALIDAD DE TI \X( Y DATOS )
TECNOLOGICAS

[ Gestion De Incidentes

Requerimientos de Abiertos
soluciones

[ Gestion de ] [ Revisién De Log’s ] [ Publicacién Datos ]

[ Gestion De Backups

Pruebas De
Vulnerabilidad [ Migracién de datos ]

[ Control De Cambios ]

[ Gestion De Accesos ]
[ Gesti6n De Peticiones ]

Activos y
k configuracién de TI

A A A e

N ——
PORTAFOLIO DE PROYECTOS

ARQUITECTURA DE LA INFORMACION 1| ARQUITECTURA DE SISTEMAS DE INFORMACION

ARQUITECTURA DE INFRAESTRUCTURA TI

4. SERVICIOSY PROCESOS DETI
4.1. Servicios de Tl

Teniendo en cuenta la definicion del
Marco de Referencia de Arquitectura del
MinTIC, se identifican 63 servicios de TI
que permiten una eficiente
implementacion de las capacidades del
ICETEX. Para Julio del 2021, se identifica
que 58 de estos Servicios se encuentran

Informacion;

I
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Productivos, mientras que 5 han sido Depreciados. Los Servicios de TI
fueron clasificados en cuatro grupos para identificar el tipo de servicio que
prestan. Esta clasificacion es: Infraestructura, Corporativa, Informacion y

Negocio.

%

Corporativa

Depreciado

E Acuerdos .Net

B Administracion Servidores
= Apoteosys

B ASSET MANAGMENT
H Bases de Datos

= Biable - Reporteadores
E C&CTEX

= Certificados Digitales
# Cobol

& Colombia Cientifica

E Controlador de Dominio
B Correo Electrdnico

# Cuentas abandonadas
= Desembolsos

B Directorio Activo

B Estado de Cuenta

B Giro a Proveedores

E [CFES SABER 11

= |G Formato

® [nternet/(Redes

= MANTIS

B Métricas

& Microsoft Office

B MS Project

= ORFEO

= Paginas Web Icetex

H Sevinpro

Negocio

||I||
[Uy
!

i

|

|

Corporativa

B SVE Pensemos (Balanced Score Card)

I

Infraestructura

Informacién Negocio

Productiva

B Administracién de Equipos de Cémputo
E Antivirus

E App Mesa de Servicios

B Azure

= Becasser

E Bizagi

= CARGUE DE DOCUMENTOS o cague de archivos.
= CMDB

= COLFUTURO

= Comunidad

= Core

& CRM Cosmos

B Deceval

H Digiturno

B Doc Manager - Inprocess
B Formularios .Net

B2 Go anywhere

= [dentidades

B Impresion

E Kactus - Ofelia

H Mercurio

= METRIX

E Mim

= MS TEAMS

= Orién

® Seguridad Informatica

= Skype - Comunicacion

B TAE
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Los detalles de cada Servicio, junto con sus ANS, se encuentran
consignados en el Catalogo de Servicios de TI; llamado MAE.LL.ASI.04
segun los lineamientos de Arquitectura Empresarial.

4.1.1. Estrategia de Interoperabilidad

Actualmente se cuenta con una arquitectura de referencia para
interoperabilidad  implementada  sobre una  plataforma de
interoperabilidad conformada por WSO2, OPENSHIF y XROAD, la cual
concibe la integracion con aplicaciones internas y externas centralizada.

Description

Opcién 1. X-Road Interoperability

Security Server: (ICETEX)
Es el punto de entrada 3 X-Road® necesarlo tanto
para producir como para consumir servicios a
través de X-RoadD.
Service BUS (ICETEX):
- Canal donde se encuentran todos los servidos

0 que sean consumidos o expuestos por la Entidad.
- Para bos servicios expuestos hace las veces de
Conector.
Aplication:
- Aplicacién o Servido que consume los servicios
expuestos por BUS.

Security Server: (Central Services)

- Gestiona las solicitudes de las entidades
a ‘externas en ambas direcciénes.

- Administra los derechos de acceso (contratos)

entre ellas.

Security Server (Entidad Extema):

- Gestién de acceso a los senvicios de la Entidad

Externa en doble via.

Fuente de Datos Extema:

- Datos expuestos por Entidades externas para

ser consumidos por ICETEX.

Opcién 2. Not X-Road Interoperability

Sarvica BUS (ICETEX):
° - Canal donde se encuentran todos los servidos
que sean consumidos o expuestos por s Entidad.

Fuente de Datos Extema:

- Datos expuestos por Entidades externas.

Web Service:

- Servicio Expuesto por ICETEX en el Bus de
Servicio.

Service Client:
o - Cliente responsable de consumir el servicio

externo a través del E5B.

Datalake — Analytics Capability

Service BUS:

Datos de diferentes naturalezas se exponen en

«l S8 y se aimacenan en el Data Storage del
Datalake.

Datalake:

° - Los datos recolectados se procesan para ser
expuestos a travésde la herramienta Power Bl

los
e la red int
publicacién de tableros de controly

Jennyfer Forero Valenzuela :
Arquitects Enipresarial - VOT °
Arquitectura de Referencia interoperabilidad .

User:
Usuario Funcional creador o visualizador de
reportes.

A través nuestra plataforma de interoperabilidad, exponemos servicios
REST con amplia flexibilidad de conexién o integracién a nivel de Backend
(archivos planos, vistas materializadas, SOAP y Rest), logrando asi contar
actualmente integraciones con entidades como Direccién Nacional de

I A
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Planeacion, Ministerio de Educacién Nacional, Instituciones de Educacion
Superior, Registraduria, ICFES, Unidad para la Atenciéon y Reparacion
Integral de Victimas y Ministerio del Interior, las que nos permiten realizar
consulta en tiempo real y por demanda de informacion esencial para el
registro y la ejecucion de tramites como solicitud de crédito, que ayudan a
reducir la tramitologia y el tiempo de registro de informacidn por parte del
ciudadano; La apropiacidon tecnoldgica y el crecimiento de la oferta de
servicios de interoperabilidad son parte esencial de las soluciones a las que
se quiere llegar en los proyectos estratégicos de tecnologia con los que se
apalancara la transformacion digital y fortalecimiento de los procesos
misionales.

4.2. Modelo Operativo de Tl (Procesos)

La operacion del Area de Tecnologia parte del Objetivo Estratégico A2:
“Convertir las tecnologias de informacioén en una ventaja competitiva del
negocio”, se constituye a través del Proceso de Apoyo A7-1: “Gestionar los
Servicios Tecnologicos”, y se apalanca con 19 capacidades. Para soportar
las capacidades se tienen definidos 15 procedimientos, listados a

continuacion.
FECHA
ID PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO ESTADO VIGENCIA
A7-1-02 Catélogo de servicios Tl Vigente 30/12/2019
A7-1-03 Gestion de Peticiones Tl Vigente 30/12/2019
A7-1-04 Gestion de Requerimientos de soluciones Vigente 14/02/2020
A7-1-05 Gestidn de accesos y retiro de servicios Vigente 30/12/2019
A7-1-07 Gestidn de Peticiones Tl Vigente 30/12/2019
A7-1-08 Revisidn Logs Vigente 30/12/2019
A7-1-09 Activos y configuracion de TI Vigente 2/06/2020
A7-1-10 Gestidn de backups Vigente 7/02/2020
A7-1-11 Pruebas de vulnerabilidad Vigente 10/07/2020
A7-1-12 Control de cambios y despliegue Vigente 15/05/2020
A7-1-13 Gestion de Incidentes Vigente 14/11/2019
A7-1-14 i’?;'f:;‘;‘;gn/ _lrEeSt':l’Eg‘;;l“esos asistemas de| \uoonte | 31/07/2015
A7-1-17 Publicacion datos abiertos Vigente 12/10/2016
A7-1-18 Migracion de datos Vigente 4/12/2019

I
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| A7-1-19 ‘Arquitectura Empresarial ’ Vigente | 2020 |

4.3. Procesos Apalancados por TI

Es importante recordar que la compafiia posee 15 Macroprocesos y 36
Procesos, los cuales se apalancan de diferente forma por los servicios de
TI. Para desglosar las interacciones se elabor6 la matriz de Servicios VS
Procesos, alojada en el repositorio de Arquitectura Empresarial, de la cual
se puede extraer la Relacién de Apalancamiento de Servicios (en Dominios)
a los Macroprocesos, y la Cobertura de Procesos y el Apalancamiento de
Procesos VS Servicios de TI.

Relacién de Apalancamiento de Servicios (en Dominios) a los
Macroprocesos
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Apalancamiento de Procesos VS Servicios de Tl

La estrategia de la compaiiia se categoriza a los Procesos en Misionales,
Estratégicos, de evaluacion y de Apoyo. Actualmente la mayoria de los
Servicios Tecnoldgicos estan destinados a apalancar los Procesos
Misionales y de Apoyo; siendo los Procesos de Apoyo apalancados por 49
Servicios del Dominio de Infraestructuray 21 del Dominio de Sistemas de
Informacion, y los procesos Misionales por 48 Servicios del Dominio de
Infraestructura y 28 del Dominio de Sistemas de Informacion.

Servicios VS Tipo de Proceso
=—g==|nfraestructura Tecnologica =g==Sistemas de Informacion

Apoyo
Apoyo, 49 50

Apoyo, 21 20 Estrategico, 11
20 Estrategico, 15
Misional S Estrategico
Evaluacion, 0
Misional, 48
Misional, 28 Evaluacion, 1

Evaluacion
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Los Servicios que mas Procesos apalancan son, en orden de mayor a menor:
Paginas Web ICETEX, Microsoft Office, Internet/Redes, Core FX, C& CTEX y
Apoteosys.

Top 6 de Servicios que mas Procesos Apalancan

I : P P - . -
., Y . 177 T T T
e . FE%T . FEwT N B

10 15 20
TIPO PROCCESO — MACROPROCESO

La relacion de los Macroprocesos que mas son cubiertos por Servicios de
TI y los Procesos que mas son cubiertos por Servicios de TI se presenta a
continuacidn:

Servicios de Tl

UCE Macro-Proceso i
ECees Infraestrfxctura Sistemas c’le
Tecnoldgica Informacion
Misional Gest|o_n dg recuperacion y cumplimiento
de obligaciones 10 12
Apoyo Gestidn financiera 17 10
Estratégico  Gestidn y administracién del riesgo 11 10
Misional  Otorgamiento de productos 20 8
Misional  Gection de operaciones 10 6

Top 5 Macro-Procesos que mds son cubiertos por Servicios de TI
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Tipo de Infraestructura Sistemas de
MacroProceso Proceso iy oA
Proceso Tecnologica  Informacion
. . Gestion de
.. Gestion  de  recuperacion y >
Misional _ L recuperacion de 5 8
cumplimiento de obligaciones
cartera
.. > . Administracion  del
Misional ~ Gestion de operaciones 4 3
TAE
Otorgamiento de
Misional ~ Otorgamiento de productos servicios programas 6 2
internacionales
Misional ~ Gestidn del servicio Atencion al cliente 5 2
.. , Otorgamiento de
Misional ~ Otorgamiento de productos , g 5 2
crédito
Otorgamiento de
.. . crédito a través de la
Misional ~ Otorgamiento de productos .. ., 5 2
administracion de
recursos de terceros
Gestion de Riesgo de
- iy - L . lavado de activos
Estratégico Gestion y administracion del riesgo . L g 3 4
financiacion del
terrorismo
(. . - . . Gestion de Riesgo de
Estratégico Gestion y administracion del riesgo g 2 3
mercado
g . Gestion de
Apoyo Gestion financiera . 7 3
Inversiones
g . Gestion contable
Apoyo Gestion financiera . . J 3 3
tributaria
. Representacion
Gestion de asuntos legales 'y p. . ,
Apoyo L Judicial 'y asesoria 5 1
juridicos .
juridica
Gestion de  adquisiciones >
Apoyo q9 y Gestion Contractual 8 0

contratacion
Procesos que mds son cubiertos por Servicios de TI

4.4. Evaluacion de Servicios
En el 2019, con el Catalogo de Servicios identificado, el impacto que tienen

en los procesos apalancados y los datos que arroja la operacion de TI, se
procedio a calificar y evaluar cada servicio.
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Evaluacion de Servicios

Calificacion Calificacién
Calificacion Calificacion # | Calificacion Tiempo del | . .
Nombre s . . nivel de | Cantidad de e .
Costos ltimo | de casos | nivel de | ciclo de .. Calificacion
del - L. o e s " complejidad Procesos . . Extremos
ELT) ultimo afo | criticidad atencion  del servicio

Servicio [0-10] [0-10] [0-10] servicio ?:_10] solucion = Apalancados

[0-10]

Unidades
s01 g:mpamd 0.0 9 5 11 6
(FileServer)
sop | Directorio 0.0 2 3 7 5
Activo
cpg | WS 10.0 5 3 7 4 19 5
edes
Administra
so4 |Clon de 0.2 0 5 11 6 2 4
Equipos de
Cémputo
S05 Impresion 0.4 8 5 9 0
sos | Correo 0.0 8 5 10 6
Electrénico
Bases de
S07 0.5 7 3 -26 0
Datos
S08 Antivirus 10.0 10 5 9 7
S09 VPN 10.0 10 7 11 9
S10 Telefonia 10.0 9 5 10 3
Administra
S11 dor de 0.0 10 3 4 -2
Servidores
Microsoft
S12 Office 0.9 8 5 9 5
Paginas
S13 Web Icetex 1.0 8 4 0 -3
s1g | Certificado 0.0 10 9 5 0
s Digitales
S15 Deceval 0.0 10 1 -54 -6
s16 | Colombia 0.0 10 9 5 0
Cientifica
517 som“"'da 0.0 10 9 5 0
S18 Becasser 0.0 10 9 5 0
S19 CRM 0.0 10 5 9 7 1 5
Cosmos
App Mesa
S20 de 0.1 10 5 10 4 6 5
Servicios
sp1 | Kactus - 0.1 10 5 4 5 2 4
Ofelia
S22 Apoteosys 0.1 6 3 6 -6 16 2
S23 C&CTEX 0.0 3 4 6 -15 9 0

I
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S24 Orién RETIRADO

S25 Sevinpro 0.1 10 7 6 4 4

S26 IG Metrica 0.1 10 5 0 2 4

27 | iGromao | 00 10 ; s e -
Biable

S28 Reportead RETIRADO
ores

S29 Bizagi 0.0 10 4 -37 2 -3
Doc

S30 Manager - 0.0 10 9 9 2 6
Inprocess

s31 | Desembols 0.0 10 9 -39 3
0s

s3p | Acuerdos 0.0 10 9 -37 2
Net]
Formulario

533 s .Net RETIRADO
Cuentas

S34 abandonad 0.0 10 8 -6 3
as

S35 Cobol 0.0 10 -1332 -225 1

S36 Core FX 0.0 4 101 114 9

S37 Vigia 0.0 10 -23 9 0

S38 Tutelas 0.0 10 5 0 4

S39 Digiturno 0.0 10 5 0 4
Seguridad

S40 Informatic 10.0 10 5 0 6
a

S41 Mercurio 0.0 10 -3 10 4

S42 TAE 0.0 10 5 0 2 4

S43 BLOOMBE 0.0 10 5 0 2 4
RG

S44 $OMITE'NE 0.0 10 5 0 4
ESTADO

S45 CUENTA 0.0 10 5 0 4
REVISION

S46 DOCUMEN 0.0 10 5 0 4
TAL

La evaluacion de los servicios del 2019 arroja que existen 2 Servicios cuyas
calificaciones representan extremos dentro del comportamiento:

El servicio S35 (Cobol) obtuvo una calificacion negativa de -257, dada por
lo que representa el mal comportamiento en el tiempo de Atencion del
servicio y la excesiva demora en proveer una solucion a cada atencién.

El servicio S36 (Core FX) obtuvo una calificacion positiva de 39, obtenida
por el excelente comportamiento, en tiempo, al momento de atender una

I
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solicitud del servicio y la poca demora en proveer una solucién a cada
atencion.

A excepcién de 6 Servicios, los demas presentan una calificacion normal
que orienta los trabajos de optimizacién y mejoramiento continuo. Sin
embargo, los 6 servicios que requieren trabajos urgentes dada su mala
calificacién son: S15 (Deceval), SO7 (Bases de Datos), S29 (Bizagi), S31
(Desembolsos), S32 (Acuerdos.[Net]) y S23 (C&CTEX).

Calificacion de Procesos Apalancados por Servicio

$01502 503 504505 506507508509510511512513514515516517518519520521 522523 524525526527 528529530531 532533 534 535536 537 538 539 540541 542543 544 545546

50 100
40
0 s 50
31 0
30
-50
20 19
16
100
i, C 9 9
5 r i 5 & 5 66
3544 3 5 5 44 4 44 514 4 44 ; 44 4 4 4 4 4 -150
” ﬂz IH H3H2 a1 P 2 29| 31 2512
of o Hoﬂ o of of Il o OHIOHOHH H Iﬂoﬂ 00 0 Ooﬂoﬂoﬂﬂﬂoﬂoﬂoﬂ
o Al Hoallk Jud B Wy L1 1.1 F il

$01502 503504505 S06 S(% S08509510511512513514535516517 518519520521 522528 524525526527 528 2B 530 53U 53R 533 534 535 536 537 538539540541 542543 544545546 -200

3 s 372

-250
-257

mmm Cantidad de Procesos Apalancados mm Calificacion servicio Extremos

En el 2020 se realizado una encuentra de satisfaccion para validar la
oportunidad de mejora de la DTI con respecto al servicio prestado a
través de todas las dependencias. Se encuestaron 303 lideres de procesos
y de areas que ayudaron a entender el grado de satisfaccion con los
sistemas y herramientas informaticas disponibles. Y el grado de
satisfaccion al apoyo y capacitacién recibidas para el buen uso de los
sistemas informaticos.
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v

Maxima Velocidad ‘
ICETEX———
G:)»» Motors Education
i 'iContamos contigo para que| j

ICETEX esté en el podio!

La entidad esta participando en Maxima Velocidad, una
competencia que lidera el MinTIC para que las instituciones
publicas demuestren sus fortalezas para prestar un adecuado
servicio a los ciudadanos con base a herramientas tecnoldgicas.

Ayudanos a contestar la encuesta por area /%
que te compartira el jefe de tu dependencia.

Mas informacion:

Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia. ":m

Como resultado se identificaron 4 areas que requerian mejora en su
atencion y capacitacion. Dichas areas son: Oficina de Relaciones
Internacionales, Grupo de Crédito, Oficina de Control Interno y la Oficina
Comercial y Mercadeo.

TALENTO HUMANO . "
—-En términos generales, ¢,como calificaria su

TECNOLOGIA GESTION DOCUMENTAL grado de satisfaccion con los sistemas y
herramientas informaticas que tiene
.
disponibles?

COMERCIAL Y MERCADEO 43 39 FONDOS

- ;,Como evaluaria el apoyo, la capacitacion
que ha recibido en el buen uso de los
sistemas informaticos de los que hace uso?

TESORERIA CREDITO

++®. Conteo uso de Aplicaciones

RIESGOS CONTRATACION

38 35

R. INTERNACIONALES CONTABILIDAD

35
30
36
C. INTERNO COBRANZAS
36
39
JURIDICA CARTERA
43
PLANEACION 36 3,5 CORRESPONDENCIA
38
COMUNICACIONES 5,0 RECURSOS FISICOS

DESEMBOLSOS PRESUPUESTOS
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5. DOFA

Al analizar los factores externos politicos, econdémicos, sociales,
tecnologicos y normatividad vigente que afecta la entidad publica, se
extracta la siguiente matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas. En ICETEX el andlisis DOFA fue desarrollado a partir de una
serie de mesas de trabajo interno en el area de planeacion, trabajo
colaborativo con el Equipo MECI/Calidad que es el grupo
multidisciplinario conformado por al menos un integrante de cada una de
las 12 areas de la Entidad, y una revision con el Comité Institucional de
Gestion y Desempefio.

La matriz DOFA, presentada a continuacion, presenta los elementos que
seran potenciados por todos los programas estratégicos establecidos en el
plan estratégico y en comunion con este PETIC. Se resaltan los programas
de Innovacidn y gestion del conocimiento, Revolucion tecnolégica y Mejora
de la experiencia del usuario.

Habilitadores Barreras

Fortalezas Debilidades
Insuficiencia de la capacidad instalada en
recursos humanos,

tecnoldgicos y fisicos en areas criticas y
procesos clave.

Experticia en los procesos de crédito
educativo y su operacion tanto en el negocio
como en la tecnologia.

Certificacion del Sistema de Gestion de Alta Rotacion de personal en todos los niveles
o Calidad bajo la norma ISO 9001:2015. de la Entidad.
§ Mayor uso de redes sociales para la
‘_: divulgacion de productos y servicios, asi Resistencia al cambio en la implementacién de
s gomp : proyectos institucionales.
y=ll para generar contacto directo con el
© beneficiario.
Amplia y suficiente informacion histérica de | Desarticulacidn entre las areas al interior de la
la financiacidn ofrecida. Entidad.

Falta de efectividad de la comunicacién al
interior de la entidad.

Pérdida de conocimiento debido al cambio del
personal.

Oportunidades Amenazas
Conciencia colectiva frente a la utilizacion Afectacion por la emergencia econémica, social
responsable de los recursos. y ecoldgica.
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Lineamientos Transformacion digital e Aplazamiento y desercidon en matriculas
Industria 4.0. universitarias.

Rechazo por parte de los estudiantes a modelos
de financiacion de la demanda de

educacion superior.

Apertura en el aprovechamiento y Dificultad de acceso a tecnologia y redes en
explotacion de los datos. zonas apartadas.

Generacion de sinergias con otras entidades
publicas por implementacion

de buenas practicas y eficiencias en la
gestion.

Incremento en el uso de herramientas
digitales por los jovenes.

Conflicto social nacional e internacional.

Imagen negativa del ICETEX ante la opinién
publica

6. CARACTERIZACION DE USUARIOS

6.1. Usuarios Internos

Para identificar la necesidad de esfuerzo de trabajo y su idoneidad para la
compaiia, se realiz6 la caracterizacion de los usuarios internos de la
entidad.

Caracterizacion de Usuarios de la Entidad (ICETEX)

. . B . . . Puntaje
Categoria Variable Relevante | Econdmica | Medible | Asociativa | Consistente 'llj'otajl
Comp'orta.mlento Procedimiento 1 1 1 1 1 5
organizacional usado
- Cobert
Geograficas ° er,u.ra 1 1 1 0 1 4
geografica
Geograficas Dispersion 1 1 1 0 1 4
Geogrdficas Ubicacién principal 1 1 1 0 1 4

Tipo de ciudadano,
usuario o grupo de 1 0 1 1 1 4
interés atendidos

Tipologia de
organizacion

Tipolo.gla” de Canales de atencién 1 0 0 ! ! >
organizacion disponibles

T|po|9g|a 5 de . 0 0 1 1 0
organizacion Industria

Responsable de la
interaccion (Gestor 1 0 0 1 1 3
del procedimiento)

T|po|9g|a N de Tamano de la 0 1 1 0 0
organizacion entidad

I

Comportamiento
organizacional
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Tipologia de | Fuente de recursos 0 0 1 0 1
organizacion (Origen del capital)

Tipolo_gl’a ., de Organizacién/Sector 0 0 1 1 0
Qreanizacion del cual depende

Gracias a la cateterizacion, en el 2019 se identificaron 47 areas en la
compaiiia, cuyas necesidades son atendidas por 8 grupos de especialistas.

GRUPOS DE ESPECIALISTAS - 8

Administrador Especialistas Nivel 2 S| | CORE UT

Mesa de Servicios Soporte Impresién Agentes de mesa

AREAS - 47

OFICINA
COMERCIALY
DE GRUPO DE
ADMINISTRACION GRUPO DE
MERCADEO DE CARTERA GESTION ESPECIAL

GRUPO DE
ADMINISTRACION

DIRECCION DE ¥ SEGUIMIENTO GRUPO DE GRUPO DE

TESORERIA ESTRATEGICO PAGADURIA

OFICINA OFICINA OFICINA DE
ASESORA DE ASESORA RELACIONES
PLANEACION JURIDICA INTERNACION...

GRUPO
OPERACIONES
GRUPO ACCIONES CDN'AB[FS Y
DE TUTELA Y PREPARACION DE
REPRESENTACION g GRUPO DE BIAN0Y
JUDICIAL CORRE DE PRESUPUESTO FINANCIEROS
ZONA
NOROCCIDE..

GRUPO
ADMINISTRACION GRUPO DE
DE RECURSOS ' GRUPO DE GRUPO DE RIESGOS SRUPO SISTEMAS
FISICOS AUD A DESEMBOLSOS FINANCIEROS DE INFORMACION
ZONA NORTE ZONA SUROCCIDENTE

p OFICINA ASESORA
DIRECCION DE ORDINARIOS Y DEL | RI NO. 3
CONTABILIDAD GRUPO CREDITO SECTOR SOLIDARIO COMUNICACIONES ZONA ORIENTE SECRETARIA GENERAL

SONT

Dentro de los casos radicados en el 2018, se caracterizan dos (2) tipos de
formas de atencion:

Incidentes: Es cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual
del servicio y que causa, o puede causar una interrupciéon de este o una
reduccion de la calidad de dicho servicio.
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Llamadas de Servicio: Es una peticion de un usuario solicitando
informacién, asesoramiento, un Cambio menor o que se le conceda acceso
a algun servicio de TIL.

Se identifico que el 55% correspondieron a Incidentes y el 45% restante a
llamadas de servicio. Aunque la diferencia entre las necesidades
reportadas no es mucha, se requiere trabajaren soluciones causa raiz para
bajar la tasa de incidentes respecto a la de llamadas de servicio.

TIPOS DE CASOS

-

INCIDENTES m LLAMADA DE SERVICIO

Paraidentificar las areas que requieren planes de accion, la caracterizacion
se orient6 a identificar la Tasa de Radicacién de Incidentes por area; donde
destacan la Vicepresidencia de fondos en administracion y la Zona Centro.
Existen dos (2) grupos de usuarios cuyo trabajo se debe revisar: El Grupo
Sistemas de Informacién y la Direccién de Tecnologias; esto dado que estan
entre los grupos de usuarios que mas incidentes radican, lo que indica que
TI puede estar incurriendo en reprocesos o se estan desplegando en
produccién errores que deberian haberse corregido antes de la puesta en
marcha de dichos servicios tecnolégicos.

DE LA INFORMACION Y COMUNICACION — PETIC
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TASA DE RADICACION DE INCIDENTES POR AREA AREAS MENOS REPRESENTATIVAS - INCIDENTES (17%)

GRUPO CREDITO = GRUPO DE ARCHIVO
= GRUPO DE TALENTO HUMANO m OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
OFICINA DE RELACIONES INTERNACIONALES OFICINA ASESORA JURIDICA
CONTROL INTERNO VICEPRESIDENCIA FINANCIERA
GRUPO ADMINISTRACION DE RECURSOS FiSICOS OFICINA DE RIESGOS
GRUPO DE CONTRATACION ZONA NORTE
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES m GRUPO DE FONDOS ORDINARIOS Y DEL SECTOR SOLIDARIO
m OFICINA ASESORA DE PLANEACION m GRUPO DE CORRESPONDENCIA
m VICEPRESIDENCIA DE CREDITO Y COBRANZA m GRUPO GESTION DEL SERVICIO
GRUPO DE TRIBUTARIA GRUPO INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
GRUPO DE ADMINISTRACION Y SEGUIMIENTO ESTRATEGICO m GRUPO DE COBRANZAS PARA EL COBRO DE CARTERA VENCIDA
GRUPO DE RIESGOS FINANCIEROS GRUPO DE RIESGOS NO FINANCIEROS
m PRESIDENCIA

Respecto a las llamadas de servicio, se identificd que los grupos de usuarios
que mas radican casos son: Vicepresidencia de Fondos en Administraciéon
y la Vicepresidencia de Operaciones y tecnologia. Estos grupos deben ser
evaluados para identificar oportunidades de mejora y establecer planes de
accién para mejorar el servicio.

TASA DE RADICACION DE LLAMADAS DE SERVICIO AREAS MENOS REPRESENTATIVAS - LLAMADAS DE

SERVICIO (17%)
Ll

12% 14% 16% 18%

m VICEPRESIDENCIA FINANCIERA
m GRUPO DE CONTRATACION

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES

CONTROL INTERNO
GRUPO ADMINISTRACION DE RECURSOS FiSICOS
OFICINA DE RIESGOS VICEPRESIDENCIA DE CREDITO Y COBRANZA
GRUPO DE PRESUPUESTO W GRUPO DE TRIBUTARIA
RIENTE W PRESIDENCIA
NA NOROCCIDENTE W ZONA NORTE
DE FONDOS ORDINARIOS Y DEL SECTOR SOLIDARIO GRUPO GESTION DEL SERVICIO
m GRUPO DE RIESGOS FINANCIEROS
DE RIESGOS NO FINANCIEROS GRUPO DE ADMINISTRACION Y SEGUIMIENTO ESTRATEGICO
= GRUPO DE COBRANZAS PARA EL COBRO DE CARTERA VENCIDA m GRUPO DE GESTION ESPECIAL
m GRUPO DE PAGADURIA = GRUPO DE AUDITORIA
m OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO m VICEPRESIDENCIA DE CREDITO Y COBRANZA

Paralos casos radicados en el 2018, y con el fin de identificar la perspectiva
con la cual se deben generar planes de accién, se calcularon por Area las
Tasas de Mayor Impacto, Mayor Urgencia y Mayor Prioridad, tanto de los
incidentes como de las Llamadas de Servicio.
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TASA DE AREAS CON MAYOR IMPACTO -

Incedentes

HCRTICA mALTA = MEDIA

GRANO DE CONCILIAGONE S T3aRSl<
GRUFO SISTEMAS DE INFORMAOON  somatenttis.
GRUFO DE DESEABOLSCS it 0%
GALPO CREDTO St

BAA

DUFE CCONDE TEOIOIOGIA  penemtedes 60t
DIFECCIONDE CONTABIUDAD  emSiusmitonsris
GRARO DE ADMINSTRAGON DE CARTERA SEREDSEIE
DIFECCIONDE COBRANZAS  iememiritmmniittadng
GRUFO GESTION COMERCILY MERCADED et
ZONACENTRO  pottesssss it i
VICEPFESIDENCA DE FONDOS ENADMINISTRACION et St 96

(L.

0%

E L L% L 0%

TASA DE AREAS CON MAYOR IMPACTO -
Llamadas de Servicio

HCRTICA mALTA u MEDIA

GRLFO DE ARCHIVO  Reemiieds
GALPO DE ADMNSTRAOCN DE CARTERA. My
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Al analizar las Tasas de Mayor Impacto, Mayor Urgencia y Mayor Prioridad,
se estableci6 el Top 7 de las Areas con mayor indice de Atencién, donde
claramente destaca el Grupo de Sistemas de Informacion por tener Tasas
de Urgencia y Prioridad demasiado altas con relacion al Impacto.
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TOP 7
AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION

10(;1\]"/\(70 e VICEPRESIDENCIA DE FONDOS
“ EN ADMINISTRACION

=== 70ONA CENTRO

==e==GRUPO GESTION COMERCIAL Y
MERCADEO

==g==D|RECCION DE COBRANZAS

@==GRUPO DE ADMINISTRACION
DE CARTERA

PRIORIDAD URGENCIA -
DIRECCION DE TECNOLOGIA

GRUPO SISTEMAS DE
INFORMACION

TOP 10 DE AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION 2019

AREAS IMPACTO URGENCIA PRIORIDAD
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN 51% 47% 42%
ADMINISTRACION
ZONA CENTRO 37% 19% 33%
GRUPO GESTION COMERCIAL Y 31% 26% 27%
MERCADEO
DIRECCION DE COBRANZAS 23% 14% 17%
GRUPO DE ADMINISTRACION DE 22% 16% 17%
CARTERA
DIRECCION DE TECNOLOGIA 21% 9% 18%
GRUPO SISTEMAS DE 12% 93% 98%
INFORMACION
GRUPO CREDITO 17% 0% 14%
GRUPO DE DESEMBOLSOS 16% 0% 13%
DIRECCION DE CONTABILIDAD 21% 0% 16%

En el 2020 se continud realizando el ejercicio de medicion y se evidencio
que el 24% de los casos reportados correspondieron a Incidentes, el 76%
restante se trato de peticiones de Servicio.
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TIPOS DE_CASOS 2020

24%

L —

* INCIDENTE  ~ LLAMADA DE SERVICIO

La Tasa de Radicacion de Incidentes por area del 2020 indica que las 8
areas que mas requirieron atencién son: OFICINA COMERCIAL Y DE
MERCADEO, GRUPO  GESTION COMERCIAL Y MERCADEO,
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN ADMINISTRACION, ZONA CENTRO,
DIRECCION DE CONTABILIDAD, DIRECCION DE COBRANZAS, GRUPO
CREDITO y GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA.

TASA DE RADICACION DE INCIDENTES POR AREA

OFICINA COMERCIAL'Y DE MERCADEO
GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN...
ZONA CENTRO
DIRECCION DE CONTABILIDAD 6%
DIRECCION DE COBRANZAS 5%

GRUPO CREDITO 4%
GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA 3%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

Respecto a las llamadas de servicio, se identificé que los grupos de usuarios
que mas radicaron casos en el 2020 fueron: GRUPO GESTION COMERCIAL
Y MERCADEO, VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN ADMINISTRACION,
ZONA CENTRO, OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO, GRUPO CREDITO,
GRUPO DE DESEMBOLSOS y GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA.
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TASA DE RADICACION DE LLAMADAS DE SERVICIO

GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO 26%
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN...
ZONA CENTRO
OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
GRUPO CREDITO
GRUPO DE DESEMBOLSOS 6%
GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA —3%

0% 5% 10% 15% YA/ 25% 30%

Es importante evidenciar que, al analizar las evidencias del 2019, en el
2020 se modificaron los indices de atencion, para poder hacer un mejor
analisis del comportamiento de la entidad, de tal forma que los indices se
definieron asi:

IMPACTO: Es la medida de los efectos en los procesos de negocio y hace
referencia al nivel de aceptacion que se puede presentar sobre un caso.
Puede ser Critico, Alto, Medio o bajo.

ANS: Es la medida de cuanto tiempo pasara hasta que el impacto en el
negocio sea significante y hace referencia al cumplimiento de los tiempos
establecidos entre las areas funcionales y el area de TI para brindar un
servicio. Puede ser Critico, Alto, Medio o bajo.

PRIORIDAD: Es la valoracién que se hace de un caso y hace referencia la
forma en la que un caso impacta al negocio. Puede ser Critico, Alto, Medio
o bajo.

Con base a lo anterior, para el 2020 se analizaron las Tasas de Mayor
Impacto, Mayor ANS y Mayor Prioridad, tanto de la atencion de Incidentes
como de la atencion a llamadas de servicio. Dando como resultado las
siguientes graficas:
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TOP 6 - 2020
AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION

IMPACTO INCIDENTES

25%
o==V]CEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y

0 "
20% TECNOLOGIA
15% e DIRECCION DE CONTABILIDAD
10%

5%

() == GRUPO GESTION COMERCIAL Y

MERCADEO
®== OFICINA COMERCIALY DE MERCADEO

e=g==70NA CENTRO

PRIORIDAD 6= YVICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN

ADMINISTRACION

TOP 7 - 2020
AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION
LLAMADAS DE SERVICIO

IMPACTO
25% @==70NA CENTRO

20%
15%

@ GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO

==o==\/|CEPRESIDENCIA DE FONDOS EN

ADMINISTRACION
== (OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO

@==GRUPO CREDITO

==o==(FICINA DE RIESGOS

PRIORIDA
D VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y

TECNOLOGIA

TOP 10 DE AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION INCIDENTES 2020

AREAS IMPACTO ANS PRIORIDAD

GRUPO GESTION COMERCIAL Y 3% 19% 3%
MERCADEO

GRUPO CREDITO 3% 5% 3%
ZONA CENTRO 7% 6% 6%
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN 6% 13% 5%
ADMINISTRACION

GRUPO DE ADMINISTRACION Y 21% 7% 21%

SEGUIMIENTO ESTRATEGICO

I
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GRUPO DE ADMINISTRACION DE 5% 3% 2%
CARTERA

DIRECCION DE COBRANZAS 5% 9% 4%
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y 8% 3% 24%
TECNOLOGIA

DIRECCION DE CONTABILIDAD 8% 6% 5%
GRUPO DE RIESGOS NO FINANCIEROS 4% 1% 4%

TOP 10 DE AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION LLAMADAS DE SERVICIO

2020

AREAS IMPACTO ANS PRIORIDAD
GRUPO CREDITO 4% 10% 4%
OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO 6% 6% 6%
ZONA CENTRO 7% 13% 7%
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN 18% 36% 15%
ADMINISTRACION
GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO 10% 18% 10%
GRUPO DE ADMINISTRACION Y SEGUIMIENTO 0% 0% 0%
ESTRATEGICO
DIRECCION DE CONTABILIDAD 0% 0% 1%
DIRECCION DE COBRANZAS 0% 0% 0%
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y 1% 1% 10%
TECNOLOGIA
GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA 9% 4% 2%

Con base a los datos recibidos del 2020, en el 2021 se dio continuidad al
ejercicio de medicién junto con la ejecucion de mejoras y medidas
correctivas en la atencion de los casos. Como resultado, a Julio del 2021, se
evidencia que el 16% de los casos reportados correspondieron a
Incidentes, el 84 restante se ha tratado de peticiones de Servicio.



TIPOS DE_CASOS 2021

/

~ INCIDENTE ~ LLAMADA DE SERVICIO

De igual forma se calcul6 la Tasa de Radicacion de Incidentes por area y
hasta Julio del 2021 se evidencia que las 9 dreas que mas han requerido
atencién son: GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA, GRUPO
GESTION COMERCIAL Y MERCADEO, GRUPO CREDITO, DIRECCION DE
COBRANZAS, VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA, ZONA
CENTRO, VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN ADMINISTRACION,
DIRECCION DE CONTABILIDAD y OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO.

TASA DE RADICACION DE INCIDENTES POR AREA
(Corte a Julio 2021)

OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
DIRECCION DE CONTABILIDAD
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN...
ZONA CENTRO
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y.... 8%
DIRECCION DE COBRANZAS 7%
GRUPO CREDITO 6%
GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO 5%
GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA 4%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

Respecto a las llamadas de servicio, se identificé que los grupos de usuarios
que mas han radicado casos en el ler semestre del 2021 son: GRUPO
CREDITO, OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO, ZONA CENTRO,

DE LA INFORMACION Y COMUNICACION — PETIC
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VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN ADMINISTRACION y GRUPO GESTION
COMERCIAL Y MERCADEDO.

TASA DE RADICACION DE LLAMADAS DE SERVICIO
(Corte a Julio 2021)

GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN...
ZONA CENTRO
OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
GRUPO CREDITO 7%

0% 5% 10% 15% 20% A 30%

Finalmente, gracias a la lo aprendido en los afios anteriores y con la
aplicacion de estrategias de atencion las Tasas de Mayor Impacto, Mayor
ANS y Mayor Prioridad reflejan los siguientes datos:

TOP 6
AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION
INCIDENTES (Corte a Julio 2021)

IMPACTO e— VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN

25% 4
ADMINISTRACION
20% o—70NA CENTRO

15% o= GRUPO CREDITO

o= GRUPO GESTION COMERCIAL Y
MERCADEO
o==\/|CEPRESIDENCIA DE
OPERACIONES Y TECNOLOGIA
==e=GRUPO DE ADMINISTRACION Y
SEGUIMIENTO ESTRATEGICO

DIRECCION DE COBRANZAS
PRIORIDAD

GRUPO DE ADMINISTRACION DE

CARTERA
e DIRECCION DE CONTABILIDAD
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TOP 7
AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION
LLAMADAS DE SERVICIO (Corte a Julio 2021)

IMPACTO
40% o—V]CEPRESIDENCIA DE FONDOS EN

ADMINISTRACION
30% e~ GRUPO GESTION COMERCIAL Y

MERCADEO
20% —==70NA CENTRO

10%, e— OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
() ,
0% e— GRUPO CREDITO
—e—GRUPO DE ADMINISTRACION DE

PRIORIDA CARTERA
D VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y

TECNOLOGIA

TOP 10 DE AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION INCIDENTES (Corte a Julio

2021)
AREAS IMPACTO ANS PRIORIDAD

GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO 3% 19% 3%
GRUPO CREDITO 3% 5% 3%
ZONA CENTRO 7% 6% 6%
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN . . .

ADMINISTRACION o L S
GRUPO DE ADMINISTRACION Y SEGUIMIENTO . . .

ESTRATEGICO 2L v g
GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA 5% 3% 2%
DIRECCION DE COBRANZAS 5% 9% 4%
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y . . .

TECNOLOGIA G0 e e
DIRECCION DE CONTABILIDAD 8% 6% 5%
GRUPO DE RIESGOS NO FINANCIEROS 4% 1% 4%

TOP 10 DE AREAS CON MAYOR INDICE DE ATENCION LLAMADAS DE SERVICIO
(Corte a Julio 2021)

AREAS IMPACTO ANS PRIORIDAD
GRUPO CREDITO 4% 10% 4%
OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO 6% 6% 6%
ZONA CENTRO 7% 13% 7%

VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN

0, 0, 0,
ADMINISTRACION 18% 36% 15%

I
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GRUPO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO 10% 18% 10%
GRUPO DE ADMINISTRACION Y SEGUIMIENTO

0, () 0,
ESTRATEGICO 0% R e
DIRECCION DE CONTABILIDAD 0% 0% 1%
DIRECCION DE COBRANZAS 0% 0% 0%
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES Y . . .
TECNOLOGIA 2 L L0
GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA 9% 4% 2%

6.2. Usuarios Externos

Para identificar el Publico Objetivo del ICETEX se estableci6 una
clasificacion de clientes y Grupos de Interés ante los cuales la entidad
presta Servicios y emite Comunicaciones.

Presidencia - Vicepresidencia
Gobiemo Congreso
Nacional Entesde control
Otros Ministerios

® Junta
Directiva

Min Educacién

Cooperantes y gobiemnos

: ,——=&Colaboradores
aliados - Olaboradore

/

Gobiemoslocales

_a Qutsourcing
Proveedores

IES
@},- Beneficiarios
) Comunidades
) @ vulnerables
Medios de = Beneficiarios-actualesy
comunicacion potenciales
Ex beneficiarios
Deudores
Padres y comunidad ° Comunidad ICETEX
educativa Movimientos estudiantiles y Asociaciones de usuarios

sindicatos IES

Para conocer la Audiencia generacional actual, se tom6 en cuenta la
Investigacion desarrollada por la Escuela de Publicidad de la universidad y
la agencia Sancho BBDO, recopilada en el libro “1218 Centennials”,

I



Fuente: “12-18 Centennials, una generacion sin
etiquetas”

Lozano 2019

Fuente: “12-18 Centennials, una generacion sin
etiquetas”

Lozano 2019
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publicado en el 2019. El estudio aporta valor sobre las dindmicas de
consumo, los intereses y las posturas sociales de los jovenes colombianos
entre los 12 y los 18 afos, los primeros nativos digitales del pais.

AUDIENCIA - MILLENIALS ENTRE 26 Y 35 ANOS

Esta audiencia se concentra en las lineas de crédito de posgrado y exterior.

Son la generacion mejor preparada ’m 2 —]
académicamente. :
Son ambiciosos y estan preocupados por
el estilo de vida, les gusta que su vida
personal y laboral este equilibrada. -®
Estén acostumbrados a la informacion, |
buscar y verificar si es correcta. Se fijan i i
en los comentarios que otros usuarios T Sos -CoMMERCE
han hecho. & (AMNJ[,N.
4 [ CO
L BYOH
M UB I I_E PREPASY  posTpas
9 o
Tienen.. 647 —33%

Sancho BBDO y Universidad Jorge Tadeo

s

AUDIENCIA — CENTENNIALS < 18 ANOS

@wwn Estén concentrados en las lineas

de mediano y largo plazo.

Considerados los verdaderos nativos
digitales

El éxito lo miden por la reputacién y
el reconocimiento en vez del dinero.
Son muy pragmaticos por lo que
estdn desencantados de la educacion
tradicional.

Para solucionar sus problemas su

INTERNE T e —

TP 3 STIOS £-COMMERCE
PREFERDOS

primera fuente de consulta es & [uezcaooueecou |
Youtube. AVANCA COM
Vana Ia'uAr‘uversldad por cum;.:hr. :‘:on | B N o [oewesarcon
un requisito mas no por conviccion. 0oy Fin]
L &
= =B
P
MOBILE IR
0 8/
Tienen.. 72 % 29%

Sancho BBDO y Universidad Jorge Tadeo

Fuente: "12-18 Centennials, una generacion sin
etiquetas”

Lozano 2019

Fuente: “12-18 Centennials, una generaclén sin
etiquetas™

Lozano 2019

AUDIENCIA — MILLENIALS ENTRE 18 Y 25 ANOS

Para Icetex es la poblacion que mas interesa ya que la colocacion en su mayoria se concentra

en esta audiencia.

Son autodidactas, quieren ser exitosos,
pero no ricos, su concepto de éxito esta
ligado a tener tiempo libre y de ocio.

El presente es fundamental quieren vivir
muchas experiencias.

Para estas personas su vida personal es
fundamental.

Es una generacién que esta conectada

24/7.

7t [ AVUNCLCOM

U G

=

ORI
Tienen —— 08% =31 —

Sancho BBDO y Universidad Jorge Tadeo

AUDIENCIA — GENERACION X ENTRE 36 Y 49 ANOS

Esta audiencia se concentra en programas de idiomas y posgrados.

Son personas que vivieron la transicion
al mundo digital, por lo que se les
considera activos digitalmente también
Son profesionales con empleos estables.

vt sk

Sus decisiones estan basadas en e O P
numerosas consultas son escépticos a la
publicidad.

== ==
Debido a las crisis econémicas han . .
desarrollado una visién cautelosa del
dinero.

MOBILE

Tienen 67 L—39%

Sancho BBDO y Universidad Jorge Tadeo

v e e e T N nis

El publico objetivo también se delimito con base a las cifras extraidas de
los créditos adjudicados a las Audiencias identificadas, en las diferentes
lineas de crédito otorgadas, entre el 2018 y 2019.
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Millenials entre 18y 25  Millenials entre 26 y 35 Generacion X entre 36y

Centennials <18 aios anos aios 49 Baby boomers > 50 afios

Capacitacion Idiomas 0,00% I 20,67% I 8,87% 0,31%
Posgrado Exterior 0,06% 12,47% 16,55% 1,26%
Posgrado Pais 0,00% 10,77% 2,72%
Pregrado Corto Plazo

100% 10,01% |_7a15% 13,46% | 2,16% 0,22%
Pregrado Mediano Plazo

30% I 10i33% - I 8,95% 1,33% 0,10%
Pregrado Mediano Plazo

40% | 11,90% -_I 7,68% 0,92% 0,06%
Pregrado Mediano Plazo

60% S 54% 8,37% 1,02% 0,05%
Tu Eliges 0% 16,27% 10,14% 1,64% 0,15%
T Eliges 25% 11,13% 14,13% 2,41% 0,15%
Zonas Especiales 10% 14,29% 67,53% 15,58% 2,60% 0,00%

B—

Finalmente se plasmd la caracterizacion en un tablero Inteligente con el
que se pueda medir en tiempo real el impacto para toda la poblacion,
teniendo en cuenta todos los valores de:

. Edad

. Grupo étnico

. Region

. Beneficio o Subsidio obtenido
. IES

. Programa Académico

Con base a dichos valores se estructuran los modelos prospectivos de cada
convocatoria.

7. TENDENCIAS TECNOLOGICAS

Teniendo identificadas las oportunidades de mejora que poseen tanto los
Servicios como su Operacidn, y con el fin de enfocar los esfuerzos y
apalancar las mejoras con tecnologia: Se realizé una revision de tendencias
tecnologias en la que se encontré que 24 de los 43 servicios activos
definidos cumplen con las tendencias tecnologias que se desean tener
implementadas. Los servicios restantes corresponden al dominio de
Infraestructura, que esta alineado con la tendencia de Cloud Computing.
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Para el analisis de las tendencias se tomaron 3 grupos con los que se
identificé si el Servicio esta en Construccion, Ejecutandose o en Evaluacion.

8. MATRIZ DE HALLAZGOS Y BRECHAS

Con base a los datos recopilados por la mesa de servicio y los analisis de
los Analistas de negocio en cuanto a Requerimientos solicitados, se
identificaron y consolidaron los hallazgos y brechas a continuacién
presentados:
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Catalogo de Hallazgos y Brechas

Hallazgos Brechas

Proyecto

en ID Nombre de
Id del | Nombre del ejecucion | Proyecto | Proyecto
Servicio | Servicio Descripcion del hallazgo [SI, NO]
Cambio de la plataforma debido a
la plataforma no cumple con todo
lo estipulado en tablas de
retencion documental entre otros
adicional se quiere estandarizar
igual que otras entidades del
estado con la herramienta ORFEO,
que es Este software publico
permite incorporar la gestion de
los documentos a procesos de
cualquier organizacion,
automatizando  procedimientos,
ahorrando tiempo, costos y
recursos y ejerciendo control sobre
los documentos.

Tiempo
estimado | Comienzo
total
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ALTO
Sl

IT_PRJO5

Mercurio

Actualmente estd siendo utilizado
y/o implementado en muchas
entidades tanto publicas como
privadas que reunen ya mas de
15.000 usuarios.

Su uso esta siendo estudiado por
entidades y organizaciones del
mundo, gracias a su filosofia de
HO1 SI_20 Software Libre.

es un programa de Administracion,
Valoracion y  Evaluacion de
Inversiones, que le permite realizar
todos los procesos relacionados
con el manejo de titulos valores.

La finalidad de la normativa actual
es crear en las compafiias una
cultura de inversion, acompafada
del control y evaluacién del riesgo
de las mismas. En este sentido se
han establecido metodologias para
valorar los portafolios a tasas de
mercado y controlar los riesgos
inherentes al giro del mercado. En
este contexto, el sistema SEVIN-
PRO le facilta al usuario
monitorear continuamente sus
inversiones de la siguiente forma,
sin  embargo este no tiene
integraciones con demas
aplicaciones y no maneja temas de
Bl, predictiva para las diferentes
HO02 SI_06 inversiones

SEVINPRO
MEDIO
NO
281

I
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HO3

SI_07

METRICAS

MétricaPROS5 pretende ir mas alla
de hacer ciélculos especificos de
VAR y SARL, ya que aprovecha el
camino que hemos recorrido en
temas de extraccion y
consolidacién de informacion de
los negocios financieros,
permitiendo al usuario obtener
mas informacién de los sistemas
“core” de la empresa, y asi mismo
explotarla de la mejor forma, sin
embargo, no se conocen el tipo de
integraciones hacia el core de
negocioy con desembolsos.

BAJO

NO

281

HO4

SI_08

IG FORMATO

Es una herramienta que permite
parametrizar los reportes vy
archivos de transmision para las
entidades de control
(Superfinanciera, Dian y
Banrepublica, etc), a partir de la
informacién contenida en los
sistemas CORE, aplicaciones
departamentalizadas, Excel, bases
de datos, etc.), es importante
validar el tipo de integraciones y
estos como deben entrar dentro
del proyecto de interoperabilidad

MEDIO

NO

281

HO5

SI_12

Desembolsos

Esta herramienta entro en un
proceso de reevaluacion y plan de
trasformacion digital este
optimizara los procesos que lo
acompafian asi mismo también se
realizard la optimizacion de la
tecnologia usada.

ALTO

S|

IT_PRJ12

Mejora Resolucién
de Giro

281

1/04/2020

29/10/2020

HO6

SI_02

Kactus

Sistema HCM (Human Capital
Management), Software para
entidades publicas especializado
en némina y procesos de talento
humano, sin embargo, no tiene la
facilidad para algunos trabajadores
para una autogestion mas efectiva
(reporte de eventos trabajo,
desprendible de noémina entre
otros, actualmente se llevara cabo
la actualizacién del mismo.

BAJO

NO

281

HO7

SI_21

Signature
(Aplicacion del

CORE Bancario)

Aajustes de Giros, SobreGiros
Generacion de  conciliaciones,
Reportes y Pagos con PSE con
respecto a los temas que se han
llevado por la contingencia
nacional

ALTO

N|

Proyecto CORE

281

HO8

sI_15

Cuentas
Avandonadas

Desarrollo y
Parametrizacion,
Traslados, Reintegro

Ajustes -
Valoraciones,

MEDIO

N

Desarrollos

281
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IT_PRIJO6

Plataforma de
Interoperabilidad
281
14/02/2020
15/12/2020

Sl

MEDIO

Aungue no se cuenta con un bus
oficial de integracion se estan
adelantando temas de
interoperabilidad como RNEC

IT_INIO1

Interoperabilidad con Entidades
Ecosistema
Digital
281
3/02/2020
28/12/2020

HO9

Actualizacién de la plataforma para
el cumplimiento de la demanda
que se tienen por los temas de
H10 SI_04 contingencia

N

Apoteosys
ALTO
IT_PRJ21
Solucién
Financiera
281
2/03/2020
28/12/2020

Como parte del andlisis se listan a continuacién conclusiones y
recomendaciones para la ejecucidn de los primeros ejercicios que se vayan
a tener en cuentan en los planes de accion:

1. Se debe implementar, en los proyectos venideros, el nuevo
procedimiento de “Desarrollo de Soluciones”, cumpliendo con el
marco de trabajo de AE disefiado para el area.

2. El catdlogo de Servicios no debe estar, Unicamente, bajo el
dominio de la mesa de servicio.
3. Se debe realizar un trabajo de Arquitectura, en conjunto con todos

los dominios, para redefinir los servicios y las capacidades del
area para alinearlos con los objetivos misionales que se desean
cumplir.

4. Una vez redefinidos los servicios, se debe actualizar el
entendimiento de todas las areas respecto a los servicios de TI que
apalancan sus procesos.

5. Se deben validar las jurisdicciones de las soluciones por Area, al
igual que los Niveles de Criticidad (Impacto) definidos para cada
servicio ya que se evidencia que la mayoria de los servicios estan
definidos como Criticos.

6. La matriz de Servicios VS Procesos Apalancados se debe
actualizar y llevar a un nivel mas profundo de data (mddulos de
cada Servicio)

7. Se recomienda realizar un trabajo en conjunto con las 5 areas de
mayor Tasa de radicacion de incidentes por area y mayor Tasa de

I
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radicacion de llamadas de servicio; esto para evaluar las
necesidades de estas dreas y poder definir un plan que solvente
mejor sus necesidades.

8. Se debe evaluar la prioridad y urgencia con la cual Ia
vicepresidencia de operaciones y tecnologia, grupo de sistemas de
informacién estan realizando sus solicitudes, dado que superan
en un 60% las solicitudes de las demas areas, sin llegar a tener un
valor significativo en el indicador de Impacto.

9. Se debe generar una version 3.0 del presente PETIC en un maximo
de 4 meses para poder ajustar el conocimiento misional y la
planeacién del Area.

9. INICIATIVAS DE INVIERSION Y PROYECTOS

9.1. Proyectos 2020

Consolidando las necesidades Estratégicas y Misionales se definieron 22
Iniciativas, de las cuales 18 se definieron como Proyectos aprobados para
el 2020 por la institucion y consignados en la Ficha EBI (Estadistica de
Inversion del Banco de Proyectos de Inversion Icetex). Todos se detallaron
como parte del Portafolio de Proyectos de la Direccion de Tecnologia para

el 2020.
Nombre del Proyecto Duracion Comienzo Fin Costo Planeado
PORTAFOLIO DE PROYECTOS VOT 2020 377dias  3ene'20 14jun'21 | $7.975.405.000
TECNOLOGIA 369 dias 15ene'20 14jun'21  $7.533.896.000
MJ_Plan de Alivios 7,4mss | 29ene'20 21ago'20 SO
IT_PRJO6 Plataforma de Interoperabilidad 10,9 mss | 14feb'20 | 15dic'20 @ $820.000.000
IT_PRJO5 Gestion Documental 10,1 mss | 10feb'20 17 nov'20 S 295.000.000
IT_PRJO4 Facturacién Electrénica 10mss | 20ene'20 23 oct'20 $20.582.000
IT_PRJ21 Solucién Financiera 10,8 mss | 2mar'20  28dic'20 @ $800.000.000
IT_INIO6 Portal Transaccional 11,4mss 3feb'20 @ 16dic'20 S0

I
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IT_PRJ11 Gobierno Datos 10,85 mss 20feb'20 18dic'20 S 600.000.000
IT_PRJ15 Nuevo Portal ICETEX 17,95mss 29ene'20  14jun'21  $1.138.314.000
IT_PRJO7 SNIBCE 6,05 mss  29ene'20 15jul '20 S0
IT_PRJ18 Business Intelligence 10mss 16 mar'20 | 18dic'20 = $230.000.000
IT_PRJO9 Arquitectura Empresarial 12,3mss | 15ene'20 | 23dic'20  $130.000.000
IT_INIO1 Ecosistema Digital 200dias = 29jul'20  4may'21 $2.000.000.000
IT_INIO3 Fabrica de Crédito Digital 227 dias 2jul'20 14 may'21 S 1.000.000.000

IT_PRJ23 Automatizacion de Procesos - RPA 2 10 mss 16 abr'20 20ene'21  $500.000.000

IT_PRJ10 Modelo de Seleccién 10,85 mss 2 mar'20 29dic'20 S0

II_PRJ22 Visor Transversal de Informacion 6 mss 3jul'20 17 dic '20 S0

IT_PRJ12 Mejora Resoluciéon de Giro 152 dias = 1abr'20 29 oct 20 S0
OPERACIONES 256dias 3 ene'20  25dic'20 = $441.509.000

IT_OPRO3 Depuracion y Estabilizacion de
Cartera Fase 2

IT_OPRO4 Conciliaciones IES Largo Plazo y Corto
Plazo

12,8 mss = 3ene'20  25dic'20  $441.509.000

10,75 mss  20feb'20 @ 16dic '20 S0

Cada Proyecto o Iniciativa siempre se planed orientandose al
cumplimiento de las Metas estratégicas, las cuales se pueden evidenciar en
la siguiente matriz de correlacion:
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A cada Proyecto o Iniciativa se le califica segin su Promedio complejidad,
Promedio valor publico, Promedio de Costo y Duracidn. A continuacion, las
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cifras de la calificacion de Promedio de Costo y Duracion, para obtener una
priorizaciéon de las iniciativas y proyectos se condensan los puntajes

anteriormente mencionados:

0 6 5 9 7
06 5 0 9 4
PRI10 4 0 8 4
: 4 4 3 8 6
: 4 5 6 9 8
: 4 4 1 8 4
: 6 6 0 6 3
PRJO6 4 4 9 6
PRIO 6 0 4
0 6 10 9
0 6 6 0 6 3
: 4 2 10 8 9
: 6 2 10 8 9
OPRO 0 9 4
PRIO 10 9
PRIOA 4 4 2 8 5
PRIOS 3 3 10 0 [

Con las calificaciones se construy6 una grafica para entender Visualmente

la priorizacion, con base a la Complejidad y Valor publico.
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PROYECTOS
Complejidad vs Valor publico

Victorias tempranas
de baja complejidad

Largo plazoy
aja complejidad

© IT_INIO3
© IT_INIO6
IT_PRI10
®IT_PRI11
IT_PRI1S
IT_PRI18
®IT_PRI12
® IT_PRIO6
® IT_PRIO7
® IT_INIOL
oMJ_01
®IT_PRI21
IT_PRI23
IT_OPRO3
IT_OPRO4
IT_PRIOS
IT_PRIO4
IT_PRIO9

Valor Publico

11

12

Dentro de las calificaciones se identificaron los Siete (7) Proyectos o
Iniciativas mas relevantes para la vigencia 2020 por su promedio de

calificaciones:
Proyectos de transformacion Promedio | Promedio
Promedio valor Costoy

ID NOMBRE complejidad | publico | Duracién
IT_INIO3 | Fabrica de Crédito Digital 6 6 7
IT_PRJ15 | Nuevo Portal ICETEX 4 5 8
IT_PRJO6 |Plataforma de Interoperabilidad 7 4 6
IT_INIO1 | Ecosistema Digital 7 6 10
IT_PRJ23 | Automatizacion de Procesos - RPA 2 6 2 9
IT_OPRO3 | Depuracion y Estabilizacién de Cartera Fase 2 6 2 10
IT_OPRO4 | Conciliaciones IES Largo Plazo y Corto Plazo 7 7 4
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A finalizacion del 2020 todos los proyectos fueron ejecutados con éxito, se
presentan los resultados generados por cada uno de ellos y materializados
en hitos alcanzados.
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Plan de Alivios

Plataforma de
Interoperabilidad

Gestion
Documental

Facturacion
Electrénica

Gobierno Datos

SNIBCE

Business
Intelligence

Arquitectura
Empresarial
Automatizacion
de Procesos -
RPA 2

9.2. Proyectos 2021

Beneficio a cerca de 15.000 estudiantes con la implementacién tecnoldgica
de los alivios propuestos para la entidad.

Alivios 1: Giros adicionales para culminar los estudios

Alivios 2: Ampliacion de plazos y refinanciacion para jévenes en estado de
mora entre 31y 90 dias

Alivios 3: Condonacidn de intereses corrientes vencidos y de mora.
Implementacion de un ESB Enterprise Service Bus que permite la
integracion de diferentes servicios informaticos permitiendo implementar
una arquitectura de aplicaciones orientada a servicios.

Implementacion y puesta en produccion de ORFEO un nuevo y moderno
sistema de gestion documental, ampliamente reconocido en la industria.
En el mes de diciembre de 2020, se implementa conforme a los
requerimientos de la DIAN, un nuevo sistema que permite cumplir con la
facturacidn electrénica en términos de emisién y recepcion de las mismas.
- Creacion de politicas para la gestion de datos.

- Creacion del comité de gobierno de datos.

Creacion de la plataforma EsTuFuturo.gov.co la cual permite agrupar toda
la oferta de becas a nivel nacional para ser consultada y aprovechada por
todos los estudiantes en Colombia.

Creacion de tableros en Power Bl orientados a resolver preguntas de la
entidad de forma oportuna y basada en informacidn de nuestros sistemas
de informacién.

Puesta en produccidon de la herramienta PlanView para el gobierno de
programas, proyectos y Arquitectura empresarial.

Automatizacién de 4 procesos a través de tecnologia RPA, reduciendo en
mas de un 80% la ejecucion de actividades operativas orientadas a tramites
y servicios para nuestros beneficiarios.

20, junto con la renovacion del Plan Estratégico 2021 - 2024, el ICETEX
definié cuatro lineamientos estratégicos, un enunciado de visién, los
objetivos estratégicos trazados y el listado de programas que componen el
portafolio estratégico de la entidad en el cuatrienio de vigencia del Plan. Es
asi entonces que se consolidaron cinco objetivos estratégicos, con un
portafolio de diez programas y proyectos. El presente PETIC se alinea con
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el Plan Estratégico, desglosando los proyectos que se realizaran durante la
vigencia de este:

Nombre ID del Presupuesto Fecha Inicio | Fecha Fin
Proyecto Planificado Baseline Baseline

Proyecto: Disefio
Ecosistema Digital | 1000063 600.000.000 | 12/30/2019 | 5/6/2021
ICETEX
Proyecto:
Escritorios 1000137 500.000.000 3/15/2021 |10/13/2021
Virtuales
Proyecto: Solucion | 1500043 | ¢ 3.683.533.711 | 2/10/2020 | 2/28/2022
Financiera
Proyecto:
Plataforma de 1000040 777.729.260 | 12/30/2019 |12/28/2021
Interoperabilidad
P P I
rovecto: Portal | 1000044 - | 3/2/2020 | 6/23/2022
Transaccional
Proyecto: Sistema
Control Gestion de | 1000056 235.000.000 10/1/2020 | 6/29/2021
Auditoria
Proyecto: Nuevo
Portal ICETEX 1000045 950.000.000 1/2/2020 9/24/2021
Proyecto:
Gobierno Datos 1000059 1.800.000.000 1/12/2021 |12/30/2022
2021
Proyecto: Business
Intelligence 2021 1000060 1.800.000.000 1/12/2021 | 8/31/2022
P : GIR
Yz\oyecm GIROS 1 1000054 90.000.000 | 3/5/2020 | 1/24/2022
Proyecto: Plan de
Alivios 2021 1000055 80.000.000 1/25/2021 6/2/2022
P : SNIBCE
25‘;"1““’ SNIBCE |1 000058 - | 1/26/2021 | 9/17/2021
Proyecto: Fabrica
de Servicios 1000064 3.660.000.000 | 12/24/2020 |10/13/2021
Digitales
Proyecto:
Datalake 1000065 317.527.936 | 11/13/2020 | 5/31/2021
Proyecto: Motor
Reglas de Negocio | 1000166 - | 5/10/2021 |12/24/2021
ICETEX
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Proyecto:
Automatizacién de
Procesos

1000120 | $ 1.200.000.000 1/4/2021 |12/26/2023

9.3. Proyectos 2022

En noviembre del 2021, la Oficina de gestion de proyectos (PMO), de la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia, definié el portafolio de
proyectos para el 2022: conformado por cinco (5) proyectos nuevos que se
suman a los seis (6) proyectos en curso que no finalizaran en el 2021.
Dichos proyectos son:

Nombre Fechainicio| Fecha fin Costo
Proyecto real plan Proyectado
Plataforma de .
Interoperabilidad 30/12/2019 | pendiente | $450,000,000
Datalake 13/11/2020 | pendiente | $600,000,000
ggzbiemo Datos | 50/12/2019 | 22/11/2021 | $850,500,000
Fabrica de
Se.ryluos 24/12/2020 | 28/12/2021 $1.107,251,520
Digitales
Implementacion
Teletrabajo 1/7/2021 22/4/2022 S-
Conciliaciones 1/7/2020 4/1/2022 | $124,000,000
Automatizacion
de Procesos 4/1/2021 | 26/12/2023 $1,000,000,000
Portal
Transaccional 2/3/2020 1/3/2023 | $390,000,000
Motor Reglas de
Negocio ICETEX 10/5/2021 | 24/12/2021 | $800,000,000
GIROS YA 5/3/2020 26/1/2022 | $450,000,000
Business
Intelligence 2021 30/7/2021 | 28/12/2022 | $990,000,000
Solucién
Financiera - ERP 10/2/2020 | 28/2/2022 $2,257,833,263
ChatBot pendiente S-

. ., 1/1/1 .
Migracion CRM /1/ pendiente $1,600,000,000

I
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Es importante tener en cuenta que estos valores estan sujetos a cambios de
acuerdo a la aprobacion final de presupuesto, que se dara en el mes de

diciembre de 2021.

10. HOJA DE RUTA

10.1.Hoja de Ruta 2020

jun'21 $9.518.008.886

Wdes  lsee™  Mjnn
Bene:w w50 %
10,9 ms 14 teb'X 15dic20 $820.000.000 a5%
01mss  10feb 2 Tnov $295.000000 53%
10mss Vene  Boa'20 $203582.000 - 51%
08mss  2mer20 Bdc0 $800.000.000 — 27%
nams e 15dc20 s0 — 31%
1085mss 2teb’ 1Bdc0 $600.000.000 —— 5%
1795mss Dene  1ajnal $1138.314.000 —
6oSmss  Penem 1l s0 87%
oms  ma0  8de $230.000.000 — 26%
Lims  Sene Bk, $130000.000 - 48%
nams  3fev'w 8dc0 30%
wrdes 2D Wmey'Zt  $1.000.000.000
10mss  16abr20  Menen  $500.000000 — 30%
085 ms 2mar20 Bacn so — 20%
Smss. 3jul'20 17dic20 so 0%
15225 br'20 Do s0 — 26%
108mss  2mar20 28dic20 $1283.701.228 0%
1 mss 28feb'20 31dic'0 $61.913.508 0%
6mss o0 15dic'20 $3.000.000 0%
3mss $pn20 Bogo0 s0 0%
amss amay Nagod  S193589150 0%
+ opeRaCiones 26diss Jene'20 25dic'20 $441.509.000
1T_OPRO3 Depuracion y Estabiliz: afase2 128mss  Jene20 2Bdec0 $441.509.000 —_ 50%
1T_OPRO4 Conciliaciones IES Largo Plazo y Corto Plazo 1075mss  0fed'20 15dic'20 so —_ 30%
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10.2.hoja de Ruta 2021

Norrace 10 dwl Proyects T Extado del Proyects Progresar por Duracién Fecha Utima Progrevon Fecha € jors BB 2020 2021 2022 003 2024

10.3.Hoja de Ruta 2022

La hoja de ruta se definira con base a la aprobacion final de presupuesto,
que se dara en el mes de diciembre de 2021.

10.4.Plan de mantenimientos Preventivos

Por medio de los mantenimientos preventivos, la direccién de tecnologia
del ICETEX busca cumplir con los requerimientos, la capacidad,
disponibilidad y continuidad de los servicios de infraestructura
tecnologica, mitigando la ocurrencia de eventos e incidentes que puedan
generar riesgos para la operacion de la entidad.

Aunque el plan de mantenimientos no se considera un proyecto que forme
parte de la hoja de ruta del PETIC, al tratarse de un plan que se ejecuta con
anticipacion y de manera programada con el fin de evitar desperfectos, sus
tareas se gerencian con los mismos lineamientos que la oficina de
proyectos traza para todos los proyectos consignados en el presente PETIC.

A continuacion, se relacionan las tareas y hoja de ruta del plan de

mantenimientos preventivos para los servicios de infraestructura
tecnologica del ICETEX.

I
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. Mantenimiento preventivo equipos de computo y teléfonos fijos
de ICETEX a nivel pais

. Mantenimiento preventivo a la UPS a nivel pais

. Mantenimiento preventivo a televisores y video proyectores en 2
sedes Bogota

. Mantenimiento preventivo a aires acondicionados sede aguas

. Mantenimiento preventivo a equipos de computo de ICETEX a
nivel pais

. Mantenimiento preventivo a las UPS a nivel pais

. Mantenimiento preventivo a centros de cableado a nivel pais

Sep 2020 0¢t 2020 Nov 2020 Dic 2020

11. PLAN DE COMUNICACIONES

El Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion -
PETIC, es el mecanismo con el que ICETEX comunicard a todos los
interesados los mecanismos de transformacion tecnologica, con el objetivo
de generar las condiciones adecuadas que permitan su implementacion,
apropiacion, uso y mejoramiento continuo en el marco del presente plan
estratégico.

El presente plan se socializara segun las politicas de comunicaciones de la
Entidad, a los siguientes grupos de interés:

Grupo de interés ‘ Descripcion

Directivas Vicepresidente de Operaciones y Tecnologia - Director de tecnologia
Coordinador de Soluciones, Coordinador de Infraestructura,

Lideres Lider de Desarrollo, Lider de Operaciones, Lider Metodolégico, Lider de
PMO, Lider de Arquitectura
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Analistas Analistas de Negocio y Equipo Técnico.
PMO Lideres de Proyectos

Este plan de comunicaciones se ajustara a los siguientes canales y fechas, los cuales
seran utilizados para atender a los grupos de interés que interactien con cada uno de
los proyectos o iniciativas en planeaciéon y/o implementadas.

Mensaje G.rupolde Canal Formato Responsable Frecuencia LLUES
interés 2021
Planeaaclml, Modelo Directivas | Reunién M3 Equipo AE | Anual 08/2021
Estratégico Tly TEAMS
Es;t;?g?):faizk:ireno Lideres Reunion TE'\ﬁlf/IS Equipo AE | Anual 6/08/2021
cumpliran los Objetivos | o, Reunion| _™° | Equipo AE | Anual 08/2021
Estratégicos. TEAMS
Directivas | Reunién VIS Equipo AE | Anual
TEAMS
NS ler
Catalogo y RoadMap | Lideres Reuniodn TEAMS Equipo AE | Anual trimestre
de Proyectos de cada
Analistas | Reunidn VIS Equipo AE | Anual vigencia
TEAMS
PMO Email .pdf Equipo AE | Anual
Catdlogos de Lideres Email .pdf Equipo AE |Semestral |6/08/2021
Soluciones, ANS y . . .
Ambientes Analistas | Email .pdf Equipo AE | Semestral | 08/2021
Evalugcion deISerV|C|os, Directivas | Reunién M> Equipo AE | Anual 08/2021
DOFA y Catalogo de TEAMS
Hallazgos Lideres Email .pdf Equipo AE | Anual 6/08/2021

12. INDICADORES

Para identificar, medir y mantener controlado de forma sana la gestion de
los Proyectos e Iniciativas, asi como del Gobierno de TI, se definieron los
siguientes Indicadores para responder a los objetivos Misionales y las
Metas Estratégicas.

12.1.Misionales

Para identificar, medir y mantener controlado de forma sana el Gobierno
de TI, se definieron los siguientes Indicadores de Cumplimiento:

I
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Misionalmente, los indicadores que se comprometieron para con el MIPG y
los Planes de accién se desglosan a continuacion.

. Hace referencia a los ]
Hace referencia a | . L Hace referencia a la
, tiempos de atencion y el ] .
la caida cumplimiento de Ia cantidad de  soluciones
(indisponibilidad). necesidad del usuario. entregadas efectivamente.
ANS Formula de Meta del
SERVICIO DISPONIBILIDAD ANS SATISFACCION ANS CAPACIDAD Indicador
Promedio (ANS
INFRAESTRUCTURA o Enf:uesta de satlsfacuo.n fal . dISpOnlblllda'd,
finalizar cada  Servicio | (Casos efectivamente | ANS capacidad,
e Realizar Encuentra de | atendidos / Servicios | ANS satisfaccion o
. - . x . 99,7%
Satisfaccion de cada | formalmente solicitados) de sus usuarios
OPERACION (MESA) S.erV|C|o e.n un periodo de | 100) de los servicios de
tiempo (ej: semestral) Tl prestados por
la DTI)
Ecuacion: (1- ¢ Numero total de historias
(Tiempo de de usuario del Producto
A ibili
|nq|spon|b| !dad e Escala de satisfaccion del B?cklgg cop/respecto A I?s .
(min) / Tiempo | . S historias de usuario | Promedio  (ANS
cliente con la historia de . .
total por mes usuario enffeaada desarrolladas a lo largo del | disponibilidad,
(min))*100) By . Bacs, proyecto. ANS  capacidad,
o/ Feligidad -€stimads el e Puntos de esfuerzo | ANS satisfaccion
OPERACION (DEV) equipo con base en la . . / 99%
X estimados por Sprint con | de sus usuarios de
retrospectiva. . .
. 7 respecto a la cantidad de | los servicios de TI
e Cantidad de obstaculos o | . .
. A integrantes del equipo de | prestados por la
impedimentos detectados
en la reunion diaria désarrallg. oT)
’ e Comparativo de Puntos
comprometidos y cumplidos
por Sprint.
Relacion de
Indlcadores. ,Planes de N/A ejecucion de 100%
Accion tareas del
Proyecto
12.2.Estratégicos

Para identificar, medir y mantener controlado de forma sana la Gestion de
los Proyectos e Iniciativas y la Gestion de la Operacion Tecnologica se
definieron los siguientes Indicadores, con los que se realizan los controles
diarios, semanales y mensuales. Es importante destacar que para la
Operacion se implementaron tableros inteligentes con los cuales se
evidencia en tiempo real el estado de los indicadores.

A continuacion, se desglosan los Indicadores de Gestion de Proyectos.

Descripcion de
B savo | mura  [NOSANGY
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Se genera a partir del reporte
% de trabaio que los Gerentes de Proyecto | A partir de la técnica "Juicio de
IT_PRY_001 2 ) van estableciendo, junto con | Expertos" conforme a lo | Quincenal % >=80% | 79% <=60% <59%
completado X .
el equipo de proyecto | establecido en el PMBOK
encarado de ejecutarlo
Se genera a partir de las
IT_PRY_002 % de trabajo def|n|C|o.nes de trabajo Proyeccllon realizada a partir de Quincenal % 5=80% | 79% <= 60% <599%
planeado establecidas para cada | MS Project
Proyecto
El indice del Rendimiento del
Cronograma (SPI, Schedule
Performance Index) es wuna | Avance en % de <0,8
IT_PRY_003 | SPI medida de la eficiencia de la | Cronograma Planeado / Avance | Quincenal | Decimal | 1,4>=1 1<0,8 0
planificacion de | en % de Cronograma Real >1,4
un proyecto. SPl es favorable
cuando es mayor que uno
El indice de rendimiento de
costos
(CPI, Cost Performance Index)
es una relacién que mide la
eficacia financiera de | (Costo Presupuestado / Costo <08
IT_PRY_004 | CPI - % 2 Quincenal | Decimal | 1,4>=1 1<0,8 0
un proyecto al dividir el costo | Real) * 100% o14
presupuestado por el costo ’
real. UnCPlinferior a 1
significa que el proyecto esta
por encima del presupuesto.
Numero de componentes con e -
los cuales aporta en los Anglisis frefite a_los“Objetivos Inicio del
IT_PRY_005 | Estrategia P del proyecto y los componentes Entero >4 3<=2 <=1
componentes de la estratega . Proyecto
. de la estrategia
de la entidad
A continuacion, se desglosan los Indicadores de Gestion Operativa de TI.
escrineién oo | mbraes |
aicd SANO ALERTA -
Promedio en | Este indicador se encuentra
Tiempo de | relacionado al tiempo en el .
IT_OP_001 | Solucién en | cual se invierte para brindar T.Otal le cagos S'oluaonadﬁ)’s/ Dias >5 4<=3 <3
< L Tiempo Promedio de Solucion
Soporte a | solucion a los incidentes o
Servicios Tl requerimientos de servicio.
Indicador que se refiere a la
eficiencia productiva para
Productividad de | cada uno de los Ingenieros, .
"l C Sol d C 80% <=
IT_OP_002 | Soporte a | con los casos solucionados en asos. olucionados / Casos % > 80% y < 50%
- . . Pendientes 50%
servicios Tl determinado  periodo con Tablero de
respecto  a los  casos Operaciones
pendientes. Mesa de
Calificacién brindada por los Servicio
Satisfaccion  de | usuarios funcionales luego de | Calificacién positiva de la 95% <=
IT_OP_003 | Servicio a|cerrar y/o solucionar un |encuesta de Satisfaccion de % >95% 5(;ry_ <50%
Servicios Tl incidente o requerimiento de | Servicio ?
servicio.
Promedio en | Este indicador se encuentra
Tiempo de | relacionado al tiempo en el .
IT_OP_004 | Solucidn a | cual se invierte para brindar T?tal de edsos S'oluaonad??/ Dias >5 4<=3 <3
L. 9 .| Tiempo Promedio de Solucién
Gestion de | solucion a los casos de Gestidn
Accesos de Accesos.

I
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Indicador que se refiere a la
eficiencia  productiva para
cada uno de los Ingenieros,

Casos Solucionados / Casos

80% <=

IT_OP_005 | Gestion de | con los casos solucionados en . % > 80% <50%
. . Pendientes 50%
Accesos determinado  periodo con
respecto a los casos de Gestion
de Accesos.
Satisfacciéon  de | Calificacion brindada por los ed . .
Servicio en | usuarios funcionales luego de Califitacién pgsitivd  dg” la 95% <=
IT_OP_006 . R € encuesta de Satisfaccion de % >95% o <50%
Gestion de | cerrar y/o solucionar un caso Servicio 50%
Accesos de Gestion de Accesos.
Representa el % de tareas
IT_DEV_00 / completadas para el desarrollo | Tareas Completadas / Total de o 90% <=
- - > 909 < 509
1 Avance de Sprint de las historias de usuario, al | Tareas /i 90% 50% 0% Tablero de
finalizar un SPRINT. Operaciones
Representa la tasa efectiva de Equipo  de
j i6 j % <= Desarrollo
IT_DEV_00 Tasa de Ejecucién horas trabajadas en relacion Horas Ejecutadas / Horas % >0,0% 0,9% <0,5%
2 con las horas planeadas para | Estimadas 0,5%

cada SPRINT




