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Contenido

Realizar la divulgacién de los productos y servicios de la entidad, fortaleciendo la presencia en regién y mejorando la relacién con las

Instituciones de Educacion Superior (IES), asi como el seguimiento a la gestidon comercial a través de herramientas tecnolégicas

definidas para el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

OBJETIVO Alineado con los objetivos estratégicos corporativos:
e Robustecer el ecosistema de servicios digitales para mejorar la interaccion con los usuarios, |IES, cooperantes y demas aliados
e Fortalecer la relacion de Entidad con sus colaboradores, usuarios y démas grupos de interés
ALCANCE Inicia con la planeacion comercial y de mercadeo anual y finaliza con la evaluacion y cierre del ejercicio comercial.
LIDER PROCESO Jefe de Oficina Comercial y de Mercadeo.

In-Process

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR
e Elabora el plan estratégico
comercial y de mercadeo de la
entidad.
e Define la investigacion de
o Proceso de Atencion mercados o medicion de Presentacion plan e Proceso gestion de
al Cliente. e PQRSD de grupos de sati_sfaccién_ arealizar. estratégico comercial comunicacion
o Proceso Gestion interés. o Define medios de divulgacion y de mercadeo. externa.
Contractual. o Contrato. masivos de productos y servicios Necesidades de Proceso Gestiéon
de la entidad. contratacion. contractual.
e [dentificar los recursos fisicos,
tecnologicos, financieros, de
contratacion y humanos que se
requieran para el correcto
funcionamiento del proceso.
HACER
e Traslada las PQRSD al canal de
® Plan Nacional de atencion competente.
Desarrollo. e Ejecuta estrategias comerciales y
e Plan Estratégico y de mercadeo para las distintas Gestién de los
metas institucionales. fases de interaccion con los requerimientos
e Acuerdo de grupos de interés. presentados en el e |.E.S, beneficiarios,
® Gobierno Nacional. aprobacion del e Realiza eventos, de conformidad marco de la gestion ciudadanos,
® Planeacion presupuesto. con el Plan estratégico de comercial por los Constituyentes y
Estratégica. ® Resolucion de comercial y de mercadeo. grupos de interés. Entidades
® Proceso Gestion desagregacion del ® Realiza actualizacién y divulgacion Mensajes gubernamentales.
presupuestal. presupuesto de informacién de productos y informativos de ® Procesos ICETEX
aprobado. servicios a través de los medios o que lo requieran.
e Acuerdo de canales dispuestos para estos prodlulctos ©
modificacion del fines. SEIVICIOS.
presupuesto ® Realiza la investigacion de
aprobado. mercado o encuestas de
satisfaccion.
VERIFICAR
¢ Realiza seguimiento a la relacién
con las Instituciones de
e Solicitud de Edu_cacién S_uperior. B
investigacion de * Realiza seguimiento a las metas Resultados de la 4 FTOCGSO gvaluacmn
e Procesos ICETEX mercado o de Iggallzamon_ d«_e créditos. investigacion o independiente.
encuestas de 3 Real_|za el segwn_wlento de Iasl enrjuestal de ® Proceso Planeacién
satisfaccion. acciones de mejora establecidas satisfaccion. Estratégica.
para los resultados de la
investigacion de mercados o
estudios de satisfaccion.
ACTUAR
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. . ® Acciones correctivas
y Genera acciones correctivas y de .
® Informacion para . . y de mejora.
. . mejora teniendo en cuenta los
publicar en pagina ) ® Avance Planes de ”
- resultados de las gestiones - e Proceso gestion de
web y/o Infoservicio ) accion e indicadores. .
/o SMS v/o e-mail comerciales. archivo.
® Procesos ICETEX. Y . Y . Desarrolla acciones correctivas y ® Proceso Gestion de
Marketing y demas A e Documentos que .
. de mejora de acuerdo con los . servicios
canales definidos para . requieren ser .
. . resultados obtenidos en la . tecnoldgicos.
la divulgacion de L . - archivados.
. medicion de satisfaccion o .
productos o servicios. . L e Requerimientos
investigacién de mercados. .
tecnoldgicos.
RECURSOS REGISTROS GENERADOS DOCUMENTOS RELACIONADOS SEGUIMIENTO Y MEDICION
HUMANOS _ _ o
— - o Listado Maestro de Regqistros | ¢ Procedimientode gestidn OPERATIVOS
o Jefe de la Oficina Comercial y comercial.
Mercadeo. e  Procedimiento indicadores IES. o Efectividad en la colocacion de
e Profesionales y Técnicos Grupo e Procedimiento Actualizacién y créditos Instrumento de

Comercial y de Mercadeo. divulgacién de informacidén de
e Profesionales Oficina de productos y servicios.
Relaciones Internacionales. -
® Profesionales Vicepresidencia de -
Fondos en Administracion. -
® Profesionales Vicepresidencia de
Crédito y Cobranza.
e Profesionales de las Areas

seguimiento

e Autoevaluacion del control.

e Revision por la direccion.

e Generaciény sequimiento de
acuerdos de servicio.

Misionales. e Tratamiento del producto o
o Profesionales Oficina Asesora de servicio no conforme

Planeacion. e Acciones Correctivas, preventivas
e Lideres de Proceso. y de mejora.
e Asesores de Presidencia.  Control de documentos.

o Disefio y desarrollo de productos

e Presentaciény aprobacién de
politicas v de estudios
institucionales

e Guia Metodologia para el

® Coordinador Grupo de
Contratacion.
e Junta Directiva.

TECNOLOGICOS levantamiento de informacion.
e Guia para la elaboracién de
® |nternet. documentos.
e PBX.

® Pagina web de la entidad.

INFRAESTRUCTURA

e Edificio, espacio de trabajo y
servicios asociados. (Archivo movil,
muebles estanteria, archivadores,
sillas, mesas de reunion).

® Equipos de computo e impresion.

® Servicios de Apoyo (Fax, teléfonos,
insumos, papeleria, video beam).

e Cubiculos de Trabajo.

e Sala de Juntas.

RIESGOS ASOCIADOS REQUISITOS APLICABLES

LEGALES Y REGLAMENTARIOS
Mapa integral de Riesgos del Proceso Gestion Comercial y de Mercadeo.

(Consulte el Mapa de Riesgo a través del aplicativo VIGIA).

-Normograma

MANDALA ESTRATEGICO NORMA ISO 9001:2015
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4.1 Comprensioén de la organizacién y de su contexto.
4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.
5.1.2 Enfoque al cliente.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.3 Planificacion de los cambios.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion.

7.5 Informacién documentada.

8.2.1 Comunicacion con el cliente.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
9.1.2 Satisfaccion del cliente.

9.1.3 Anadlisis y evaluacion.

9.3.1 Generalidades.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion.

10.2 No conformidad y Accion Correctiva.

10.3 Mejora continua.

e Mandala Estratégica 2021-2024
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Modificaciones

Descripcion de cambios

Alineacién de objetivos estratégicos de acuerdo con la nueva planeacion estratégica 2021-2024, se modifica en el campo objetivo y
seguimiento y medicion, incluyendo los indicadores estratégicos, indicadores operativos e instrumentos de medicion

Historial de Versiones
Fecha
Vigencia Version Descripcion de Cambios
(Acto Adtvo)

Alineacion de objetivos estratégicos de acuerdo con la nueva planeacion estratégica 2021-2024, se modifica en el
2021-06-28 8 campo objetivo y seguimiento y medicion, incluyendo los indicadores estratégicos, indicadores operativos e
instrumentos de medicion

Cambio de version, se realizaron modificaciones en los indicadores de seguimiento y medicién donde se incluye
Numero de créditos aprobados a través de la estrategia digital. En documentos relacionados se modifica.

Se modifica el objetivo del proceso
Se moadifica la entrada PQRSD usuarios por grupos de interés
En las actividades del hacer se incluyen actividades relacionadas con el traslado de PQRSD,

2019-11-5 6 Se modifica la redaccion de las actividades del hacer relacionadas con ejecucion de estrategia comerciales, realizacion de eventos y
divulgacion de informacién.
Se incluye salida “Gestion de los requerimientos presentados en el marco de la gestién comercial por los grupos de interés” dirigida a
beneficiarios/ciudadanos.

2018-05-04 5 Se realizan ajustes en Objetivos, entradas, salidas, indicadores y normativa ISO 9001:2015

- Se agregan las entradas y salidas relacionadas con el procedimiento actualizacion y divulgacién de informacién de

productos y servicios.

- Se agrego el link que conducia al procedimiento de actualizacidon ya que este paso al proceso de gestion comercial
2018-4-23 4 y de mercadeo.

- Se ingresan actividades al hacer relacionadas con el procedimiento migrado del proceso de atencion al cliente.

Todo lo anterior teniendo en cuenta que el procedimiento actualizacion y divulgacion de informacion de productos y

servicios fue migrado del proceso Atencion al Cliente.

Se modifican las actividades del PHVA, asi como etradas, proveedores, salidas y clientes.

2020-5-14 7

2017-6-23 3 Se elimina el procedimiento de Disefio y desarrollo de las actividades del proceso, y se deja la actividad que realiza

la el proceso en cuanto a estudios e investigacion de mercado.

Se revisa la caracterizacion con el area y se hacen algunos ajsutes sugeridos por la coordinadora del Grupo de
analisis y desarrollo estrategico:

e Se alinean los objetivos estrategicos y de desdoblamiento
e Se incorpora la consulta del mapa de riesgos a través de vigia
e y se precisan los indicadores ya que otros son planes de accion

2017-5-15 2

2015-12-03 1 -
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