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INTRODUCCION

EL ICETEX es una entidad del Estado que promueve la Educacion Superior a través del otorgamiento de créditos educativos y su recaudo,
con recursos propios o de terceros, a la poblacidn con menores posibilidades econdmicas y buen desempefio académico. Igualmente, facilita
el acceso a las oportunidades educativas que brinda la comunidad internacional para elevar la calidad de vida de los colombianos y asi
contribuir al desarrollo econédmico y social del pais.

En este documento encontrard, informacion del trdmite y recepcién de PQRSD por los diferentes canales de atencion, dispuestos por la
entidad, garantizando para ello su correcto direccionamiento y seguimiento oportuno en los términos establecidos por la Ley y las politicas
internas, con el fin de medir, controlar y mejorar continuamente los procesos asociados al fortalecimiento de las relaciones con los grupos
de interés, a través del analisis de las diferentes fuentes de mejora.

La Informacién dispuesta en este informe, contempla las PQRSD recibidas durante el mes de junio del afio 2017.
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1. OBIJETIVOS
1.1. OBIJETIVO GENERAL

e Presentar el informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias, recepcionadas en el ICETEX, durante el mes de
junio de 2017, por los diferentes canales de atenciéon dispuestos por la entidad para tal fin.

1.2. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

e Dar a conocer glosario de términos utilizados en el presente informe.

e Realizar comparativo con el mes inmediatamente anterior, sobre los volUmenes de radicacién generados a la entidad en el mes
de junio de 2017.

e Evidenciar temas de gran impacto, que afectaron el nivel de radicacién en el mes de junio de 2017.

e Analisis de tiempos de respuesta, dentro de términos de Ley por parte de la Entidad.

e Comparativo de radicacién por canal de atencién, dentro del mes de junio de 2017.

e Presentar el volumen de radicacidn y atencidn de solicitudes de informacidn publica.

2. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION DE PETICIONES

e Constitucion Politica, articulos 23.

e Ley 1437 de 2011, Cdédigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen las formalidades y términos para atender las
solicitudes y peticiones presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

e Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e lLey 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcidn, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.
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e Decreto 1166 de 2016, el Ministerio de Justicia y del Derecho reguld la recepcidn y tramitacion del derecho de peticion verbal.
Con el decreto se regula no solo la presentacién verbal de este, sino que se permite que sea presencial o no.

GLOSARIO

PQRSD: Son siglas que corresponden a las palabras Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, lo anterior hace referencia al
proceso mediante el cual, una entidad hace la gestion interna de las peticiones de los ciudadanos. En términos generales, por tratarse de un
proceso, implica las connotaciones de tiempo, espacio requeridos, es decir contempla personas, tecnologias y recursos en general, para
garantizar respuestas efectivas.

La peticidn o derechos de peticidn: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes por
razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta y para obtener pronta
resolucion de las mismas. El derecho de peticion no impone a las autoridades una obligacién de resolver positiva o negativamente la solicitud,
de tal suerte que el contenido del pronunciamiento dependera de las circunstancias particulares de cada caso y del ambito de competencia
de esta Entidad.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfaccidn, hecha por una persona natural o juridica respecto a la conducta
o actuar de un funcionario de la Entidad o de los particulares que cumplan una funcién publica. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o
contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacién.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfaccién hecha por una persona natural o juridica sobre el
incumplimiento o irregularidad en la prestacién de alguno de los servicios o productos ofrecidos por la entidad. (Los reclamos deben ser
resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion).

Sugerencia: Cualquier expresidn verbal o escrita de recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar o incidir un
proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica. (En un término de diez (10)
dias se informard sobre la viabilidad de su aplicacidn).
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Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente, de una conducta posiblemente irregular o ilegal, con el fin de que
sea adelantada la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético profesional.

CONTENIDO

e ESTADISTICAS PQRSD
e RADICACION POR CANALES DE ATENCION
e OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA
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ESTADISTICAS PQRSD

PRINCIPALES TIPIFICACIONES PQRSD - JUNIO

25000 14%

12%

)

20000
10%

15000 8%
6%

_—
10000 N - -
- 4%
5000
2%
0 0%

Diligenciamiento - T
g Diligenciamiento

- Consultas de formulario y . .

Informacion . . Cambio de o de formulario y
Estado de cuenta . relacionadas con  Como Solicitar consulta de . Actualizacion de
general de Recibo de pago ) Giros estado para consulta de
y extractos la renovacion de un producto resultados - datos
productos . - renovacion resultados
créditos solicitud de .
P, deudor solidario
crédito
. Numero de Casos 22618 21656 14593 10985 10778 9350 8426 8393 8230 5610
Participacion 12% 12% 8% 6% 6% 5% 5% 5% 5% 3%

mmmmm Numero de Casos Participacion

Fuente: CRM COSMOS — 30 de junio de 2017.

Durante el mes de junio de 2017, se recibieron un total de 182.827 PQRSD en la Entidad, dentro de las cuales las tipologias mas
representativas fueron: Informacién general de producto con un 12%, Estado de cuenta y extractos con un 12%, Recibo de pago con un 8%,
Renovaciones de crédito con un 6% y como solicitar un producto con un 6%.

RADICACION POR CANALES DE ATENCION
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COMPORTAMIENTO POR CANAL DE ATENCION - JUNIO )
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Fuente: CRM COSMOS — 30 de junio de 2017.

En el mes de junio de 2017, los Canales de Atencidn mas utilizados por los usuarios fueron, personalizada con un 44% de solicitudes a Nivel
Nacional, Contact Center con un 30% de consultas y Virtual con un 17% de solicitudes a través de las diferentes lineas habilitadas. Lo anterior,
obedece a que para el mes de junio estamos en convocatoria de las diferentes lineas de crédito y los usuarios prefieren obtener la
informacidén de los diferentes productos principalmente de manera presencial.

COMPORTAMIENTO QUEJAS Y RECALMOS ENTIDAD JUNIO DE 2017
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PRINCIPALES TIPIFICACIONES QUEJAS Y RECLAMOS - JUNIO
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OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA QUEJAS Y RECLAMOS - JUNIO
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Fuente: CRM COSMOS — 30 de junio de 2017.

En cuanto a Quejas y Reclamos entidad, para el mes de junio de 2017 se registraron un total de 265 radicaciones, de las cuales el 11% hace
referencia a Informacion errada a cerca de los productos y beneficios, seguidamente de temas de Cobro improcedente o errado de saldos
en mora y demora en la aplicacion de condonaciones.
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SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA

Para el primer periodo del afio 2017 se recibieron un total de 28 solicitudes de informacién publica, discriminadas por las areas de la siguiente
manera:

Solicitudes de Informacion Publica 2017-1

H Total
5 5
4
3
2
1 1 1 1
VFA SECRETARIA GRUPO DE OFICINA DE OCM-ATENCION GRUPO DE GRUPO DE OFICINA DE OFICINA DE
GENERAL CONTRATOS CONTROL AL USUARIO CONTABILIDAD CREDITO PLANEACION RELACIONES
INTERNO INTERNACIONALES

Fuente: Mercurio — 30 de junio de 2017.
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DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO JUNIO DE 2017

PRINCIPALES TIPIFICACIONES DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
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Fuente: Mercurio — 30 de junio de 2017.
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OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO
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Fuente: Mercurio — 30 de junio de 2017.

En lo correspondiente a las radicaciones realizadas a través del Defensor del Cliente Financiero para el mes de junio, se contd con un total
de 175 requerimientos de los cuales fueron competentes 155 radicaciones y no fueron competentes 20. De los requerimientos competentes
para la entidad, el 45% corresponde a Aspectos contractuales (incumplimiento y/o modificacion), el 28% a Revision y/o liquidaciony el 5% a
Procedimientos y honorarios de cobranza.

DENUNCIAS JUNIO DE 2017

Para el mes de Junio de 2017, no se recibieron denuncias por los medios de atencion que la Entidad dispone para la atencion del
ciudadano.

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior

Linea de Atencién al Usuario en Bogota 417 3535 y Nacional 01900 331 3777
www.icetex.gov.co

Carrera 3 No. 18 — 32 Bogota, Colombia

PBX: 382 16 70



