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INTRODUCCION

= — 1S
T

i g ~ C, ' En cumplimiento del principio de transparencia institucional

AT y como parte de nuestro compromiso con la rendicion de
cuentas, el ICETEX presenta el Informe de Transparencia, el
cual permite a la ciudadania conocer de manera clara y
detallada cdmo se gestionaron las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF) recibidas, en el marco de los canales dispuestos
por la entidad.
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OBJETIVO
- RERERT | Presentar los resultados de la atencion de PQRSDF en
el trimestre, mostrando volumenes de casos, canales

de atencion, tiempos de respuesta y principales
motivos.

El propdsito es evaluar la eficiencia y calidad del
servicio y definir acciones de mejora continua.

<% | TIEMPOS DE
RESPUESTA

..........

n-‘w) prys Tiempos
m I\’i memedio
J‘" 4.8 hrs
Q Comparanon
en biagito

Target met
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ALCANCE

Cubre la gestion del tercer trimestre de 2026

* Incluye larecepcion de PQRSDF.
. Presenta los principales resultados
obtenidos.
. Integra la publicacion para conocimiento de la
ciudadania.




Peticion o derechos de
peticion (P): "Derecho
fundamental que tiene toda
persona, natural o juridica,
para solicitar informacion,
presentar inquietudes,
requerir actuaciones, efectuar
consultas o solicitar
decisiones ante la entidad,
frente a asuntos de interés
general o) particular."
Plazo: 15 dias habiles (regla
general).

Invertimos en el talento de los colombianos '

Queja (Q): "Manifestacion de
inconformidad o descontento
del ciudadano por la conducta
o el actuar de un servidor
publico o de la entidad en el
desarrollo de sus funciones."
Plazo: 15 dias habiles.

Informe de transparencia
Il trimestre - 2026

Reclamo (R): "Manifestacion
verbal o escrita de
insatisfacciéon, molestia o
disgusto hecha por wuna
persona natural o juridica en
la prestacion de alguno de los
servicios y/0 productos
ofrecidos por la entidad."
Plazo: 15 dias habiles.

Sugerencia (R
"Manifestacion verbal o
escrita de wuna idea o
propuesta para mejorar los
productos o] servicios
ofrecidos por la entidad." (15
dias).

GLOSARIO

Denuncia (D): "Acto
mediante el cual una persona
informa a la autoridad
competente sobre hechos o
podrian
constituir irregularidades o
infracciones cometidas por un
servidor publico, con el fin de
que se inicien las actuaciones
investigativas y los
procedimientos penales,
disciplinarios, fiscales,
administrativos o]
sancionatorios a que haya
lugar."Plazo: 15 dias habiles.

conductas que

Felicitacion ((FE
"Manifestacion de
satisfaccion por el servicio
prestado por la entidad."
Sin término legal de respuesta.
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MARCO NORMATIVO

Ley 1712 de
2014
Garantiza el
derecho de
acceso a la
informacion
publica.

Ley 1266 de
2008
Proteccion de
datos personales.

Constitucion
Politica de
Colombia

Transparencia
informacion

publica

Ley 1755 de
2015
Promueve la
participacion
ciudadana en la
gestion publica

DAFP -
Lineamientos
para la gestion de
PQRSD y
experiencia
ciudadana.

Ley 1437 de
2011
Lineamientos
EIENES
actuaciones
administrativas

Resoluciéon 1519
de 2020
Publicacion de
informacion en
sitios web
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Julio
200.240
Agosto
139.727
Septiembre
131,486

Informe de transparencia

PQRSDF RECIBIDAS EN EL Ill TRIMESTRE
Total PQRSDF Trimestre

471.453

100%

99,56%

469.382

Peticiones

0,011%

Quejas

0,303%

Reclamos

0,00%

Sugerencias

0,124%

Denuncias

0,002%

Felicitaciones
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PQRSDF COMPARATIVO

Trimestres I, Il y Il de 2026

796.543

564.258

469.382

I 58 47 52 3 460 119 137 583 8 8 11 762 8151425

Peticiones Quejas Sugerencias Denuncias Felicitaciones Reclamos

B Trimestre | de 2026 m Trimestre |l 2026  ® Trimestre Il

Durante los tres trimestres, las
peticiones se mantienen como el
principal motivo de contacto, con
una disminuciéon acumulada del
41,07 %. En contraste, las
denuncias y los reclamos presentan
incrementos acumulados del 389,92
% y 87,01 %, respectivamente,
constituyéndose en los principales
focos de seguimiento. Las quejas
mantienen un comportamiento
relativamente estable, las
sugerencias llegan a cero en el
tercer trimestre y las felicitaciones
registran un leve aumento.
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Trimestre Il
2026

Informe de transparencia
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(oF.\\\V.\ # CASOS %

App Icetex 1.790 0,38%
Canal Digital 65.335 13,86%
Canal IES 10.127 2,15%
Canal Telefonico 227.120 48,17%
C.entro de Acompafamiento 212 0.04%
Virtual

CEP 46.543 9,87%
Oftros 884 0,19%
Procesos especiales 10.523 2,23%
Redes Sociales 4.570 0,97%
Ventana Digital 47.150 10,00%
Ventanilla de Relacionamiento

al Ciudadano 118 0,03%
W hatsapp 57.081 12,11%

PQRSDF CANAL DE ATENCION

El canal telefénico se mantiene como el principal medio de atencion. El canal
digital registra una disminucién sostenida de su participacion: 5,79 puntos
porcentuales entre el primer y segundo trimestre y 10,75 puntos en el tercero,
con una reduccion acumulada de 16,54 puntos (54,41 %). WhatsApp
disminuyd 1,19 puntos frente al segundo trimestre y 1,39 puntos respecto al
primero, mientras que el CEP cayd 4,13 puntos, retornando al margen del

primer trimestre. Estos tres canales contintan siendo los siguientes mas
utilizados. Por su parte, Ventana Digital aumentd su participacién en 3,27
puntos porcentuales frente al segundo trimestre.

Conclusion: Al cierre del periodo, persiste una alta concentracion de la
atencion en el canal telefénico, mientras que el canal digital pierde
participacion y Ventana Digital gana relevancia.
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PQRSDF TIPIFICACIONES MAS RECURRENTES CON
TIEMPOS DE RESPUESTA

CANTIDAD Promedio de DIAS

TIPIFICACION CASOS TRANSCURRIDOS PORCENTAIJE
» 84 693 187 . La demanda se concentra en renovaciones, estados de cuenta y

ST : ’ 2ol desembolsos, reflejando las principales necesidades de los

Estado de cuenta 59.366 119 17,22% consumidores financieros respecto a sus créditos. También destacan las

Desembolsos 38.038 2,11 11,03% solicitudes de servicio al usuario y las modificaciones de crédito. El

Servicio al usuario 36.561 1,95 10 61% tiempo promedio de atencién es de 1,7 dias, con rangos entre 1y 3 dias
segun la tipologia, lo que evidencia una respuesta institucional estable

Modificaciones en el crédito 33.088 3,01 9,60% g . polog d . v
consistente.

Informacion general 21.208 0,88 6,15%

Selleiud e varieaEny adlEdin 5.5 Lic Conclusidn: La gestion prioriza los tramites relacionados con créditos,

de pago ’ ’ 5 70% manteniendo tiempos de atencidn controlados en las diferentes

’ tipologias.

Informacién producto 18.258 1,38 5,29% polog

Solicitud de producto 17.136 1,79 4,98%

Gestidn de recuperacion de cartera 16.746 1,85 4,86%

Total 344.747 1,75 100%




Im Informe de transparencia
Invertimos en el talento de los colombianos 11 trimest're - 2026

TIEMPO DE RESPUESTA

90.000 3,50
80.000 3.00
70.000
2,50
60.000
50.000 2,00
40.000 / 50
30.000
1,00
20.000
i Solicitud de Gestion de '
Renovacion Estado de Desembolsos Servicio al Modificaciones Informacion verificacion y Informacion Solicitud de recuperacion de
cuenta usuario en el crédito general aplicacion de producto producto [c);artera
pago
mmmm Casos 84.693 59.366 38.038 36.561 33.088 21.208 19.653 18.258 17.136 16.746
= Promedio Dias 1,87 1,19 2,11 1,95 3,01 0,88 1,49 1,38 1,79 1,85

* El analisis trimestral muestra que, durante el tercer trimestre del afio, el ICETEX mantuvo tiempos de atencion estables y controlados en la

mayoria de las tipificaciones, reflejando una gestion eficiente y una adecuada capacidad operativa para para atender a los grupos de valor.
Este comportamiento evidencia la efectividad de los procesos y del modelo de atenciéon implementado.
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ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

* En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, «Por medio de la cual
se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Pudblica Nacional y se dictan otras
disposiciones», la informacion contemplada en dicha ley esta

disponible en el portal web Transparencia y acceso a la

informacion publica - ICETEX para que los usuarios puedan
consultar los temas de su interés.

Asimismo, se informa que no se nego el acceso a ninguna
peticion, conforme a lo reportado por las dependencias
asignadas.



https://web.icetex.gov.co/es/transparencia
https://web.icetex.gov.co/es/transparencia
https://web.icetex.gov.co/es/transparencia
https://web.icetex.gov.co/es/transparencia
https://web.icetex.gov.co/es/transparencia
https://web.icetex.gov.co/es/transparencia
https://web.icetex.gov.co/es/transparencia
https://web.icetex.gov.co/es/transparencia
https://web.icetex.gov.co/es/transparencia

|CE|'9{ SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

RESUMEN INF PUBLICA CANT %
Acceso a lainformacion publica 110 47,01%
Informacion de la Entidad 90 38,46%
Datos abiertos gestion de lainformacion 19 8,12%
Contratacion 8 3,42%
Participacion Ciudadana 1,28%
Planeacion Institucional 2 0,85%
Normativa y vigilancia 2 0,85%
Total 234 100%

Los temas de consulta se concentran principalmente en asuntos
relacionados con el acceso a la informacion publica y la informacion
institucional, los cuales representan la mayor proporcion de las solicitudes

recibidas. En segunda linea se ubican las consultas asociadas a datos
abiertos y contratacion, que también reflejan un interés aunque mucho
menor por parte de la ciudadania en el uso y disponibilidad de datos
institucionales.

Otros temas como participacion ciudadana, planeacion institucional y
normativa y vigilancia, representan una proporcion inferior del total de
consultas recibidas.

En conjunto, los resultados muestran que la mayoria de las solicitudes de
informacién publica se concentra en asuntos institucionales y en el acceso
a la informaciéon, mientras que los demas temas, aunque menos
frecuentes, continlan siendo relevantes para garantizar una atencidn
integral y transparente.
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TRASLADOS PQRSDF POR COMPETENCIA

4 NUESTRO PROCESO DE Durante el tercer trimestre de 2926, e.l !QETEX realiz 5 t.ras.lados
TRASLADOS DE PQRSDF de PQRSDF por competencia, dirigidos a las siguientes
SES , entidades:
. [z=]
N T gg
: REFC'O"P .,m,-,us,  Resguardo Indigena Zenu de San Andrés de Sotavento
CLASIFISZ?:I fi?«v COMPETENCIA CORPOAFROTUR
%% L =G Asociacion Colonia Chocoana del Caqueta “ACOLCHOC”
DEFINICION DEL FORMALIZACION Universidad de Cartagena
ENTE DESTINO DEL TRASLADO

Ministerio de Educacion Nacional

8:-5 O

" COMUNICACION SEGUIMIENTO Distribucion mensual:
AL CIUDADANO Y CIERRE

r —

* Julio: 1 traslado.
* Agosto: 3 traslados.
* Septiembre: 1 traslado.
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Resultados mensuales lll Trimestre 2026

SATISFACCION GENERAL SATISFACCION PARTICULAR SATISFACCION POR MES
— 8,53% (8,53% SATISFACCION POR MES
14% (13,6%) — 2,47% (2,47%) ¢ )

@% SATISFACCION @+# ENCUESTAS

87,36 % \87.89% 82,97 % 40 mil
77,88% (77,88%) — 30.146 _______f_-_z” 30 mil

2026-07 2026-08 2026-09

— 86% (86,4%)

@ Satisfecho @ Insatisfecho @ Satisfecho @Muy Satisfecho @ Medianam... @ Insatisfecho INTERACCION POR MES
150000
ENCUESTAS SATISFECHOS INSATISFECHO % ENCUESTA % SATISFACCION % EINSATISFECHO 100000
99.127 85.650 13.477 000 I .
571.718 99.127 17 % 333.845 ’ Numero de interacciones
CASOS ENCUESTAS INTERACCIONES mJulio mAgosto M Septiembre

Durante el tercer trimestre, se registré un alto volumen de interacciones, con un pico en julio. El nivel de satisfaccion (CSAT) promedio fue del 86,4 %, superando la meta
institucional del 85 %. Agosto alcanzé la mayor satisfaccion (87,89 %), mientras que septiembre presenté el menor volumen de interacciones y el CSAT mas bajo (82,97 %),
por debajo de la meta.

Conclusion: En general, los resultados evidencian una gestidon favorable y niveles de satisfaccion superiores a la meta en el promedio trimestral. No obstante, septiembre
constituye una oportunidad para fortalecer la atencion y optimizar la capacidad de respuesta institucional.
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CONCLUSIONES

El mes de julio concentro la mayor cantidad de PQRSDF del tercer trimestre con un total de
200.240 casos.

Las peticiones se mantienen como el principal motivo de contacto, aunque con una
disminucién acumulada del 41,07 %.

El canal telefénico se mantiene como el principal medio de atencidn de la ciudadania.

La gestion prioriza los tramites relacionados con créditos, manteniendo tiempos de
atencion controlados en las diferentes tipologias.

La mayoria de las solicitudes de informacion publica se concentra en asuntos
institucionales y en el acceso a la informacion.

Los resultados evidencian una gestion favorable y niveles de satisfaccion superiores a la
meta en el promedio trimestral




Im Informe de transparencia
. Invertimos en el talento de los colombianos ”l tr]mest're - 2026

RECOMENDACIONES

Usar los canales oficiales de atenciéon (telefénico, digitales, Centros de
experiencia presencial) para garantizar respuestas oportunas y seguras.

Aprovechar los canales digitales de autogestion, que permiten realizar
tramites de forma mas rapiday sencilla.

Participar activamente en los espacios de dialogo y retroalimentacion,
compartiendo opiniones y propuestas para mejorar los servicios

Consultar el estado de sus solicitudes y cumplir con los tiempos de respuesta
indicados para fortalecer la confianza y transparencia.
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mecanismos del Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero del ICETEX, que permitan garantizar una
atencion integral, oportuna, transparente, incluyente y

Consolldacwn de Ia herramlenta de cara a Ia con enfoque diferencial a los(as) consumidores
optimizaci()n de |a atenci()n hacia nuestros financieros, asegurando el cumplimiento normativo, la
. . . proteccion de sus derechos, la mejora continua del

consumldores flnanCIGFOS servicio y la consolidacion de wuna cultura

organizacional de servicio integral, trato justo, respeto y
proteccion

El SAC protege a toda persona que interactla con
ICETEX:

Plan Estratégico 2023-2026
“Por un ICETEX MAS HUMANO”

)

Respeto

X/
§ X4

Deudor Beneficiario
Deudor Solidario o SO
Cliente Potencias ‘
Usuarios

>

o
*

X/
L X4

X/
L X4

Solidaridad Justicia
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Consolidacion de la herramienta de cara a la optimizacion de
la atencion hacia nuestros consumidores financieros

ACTORES CLAVE
e &)
=q0)
) Y Junta
Defensor del Directiva
Consumidor

Financiero

t

& " ELEMENTOS = Presidencia
'i.T"@ Canales  Atencidn
ELiE) Procedi integral
Instituciones de Ll Consumi YREZHLE : &
Educacidn thve CEYEC atenciin - Protecsidn &g 2
Superior e  ‘ ;
: I'M\ Infraestructura Pr‘utocnlni Bestiin : fireas
(b ‘ Sisterma Ay misionales
\ informacidn y S00s
Oficina de "
Riesgos S
Oficina
® Comercial y de
Provesdores: Mercadea

atencidn al usuario

Plan Integral de Gestion del SAC - PIGSAC:

El nuevo manual se ha convertido en una herramienta
institucional fundamental para optimizar el servicio que
se presta a la ciudadania, generando valor adicional a
través del PIGSAC, instrumento operativo anual donde
se definen las acciones concretas de cada area de la
entidad para superar sus diferentes obstaculos o
dificultades operativas y/o de gestion, traduciendo el
manual en metas reales con objetivos, indicadores,
presupuesto y responsables.

Desde el Grupo de Relacionamiento con la
ciudadania del ICETEX, se ha impulsado el
conocimiento y la implementacién de la herramienta,
sirviendo ademas como enlaces articuladores con las
dependencias para apoyar en la formulacién vy
seguimiento de acciones que se materialicen para

beneficio y garantia de los derechos de nuestros
consumidores financieros.

De esta manera, esta herramienta se convierte en un
eje transversal en aras de brindar una mejora
continua de cara al cumplimiento de la Politica de
transparencia y acceso a la informacion publica.
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fortalecimiento transversal de acciones, espacios de
intercambio y talleres orientados a consolidar una
cultura institucional de lenguaje claro. Estas

iniciativas buscan generar una curva de aprendizaje
organizacional que fortalezca las capacidades de los
Lenguaje Claro como cultura organizacional equipos, promueva una comunicacién mas
comprensible, accesible y efectiva, y contribuya al
cierre de brechas entre el Estado y la ciudadania.

—LENGUAJE CLAROZ _

EN ATENCION CIUDADANA
— ! \ i 1 A

1. SIMPLE & DIRECTO

Usar palabras comunes,
oraciones cortas

Q" 2. ORGANIZACION

Estructura légica
y facil de seguir

Durante la vigencia 2026, con corte a la fecha, se
han realizado siete capacitaciones dirigidas a
fortalecer los conocimientos y las competencias
de los equipos en el uso del lenguaje claro,
promoviendo su apropiacion e incorporacion

3. EMPATIA

Escuchar y responder
con claridad

transversal en la gestion institucional y en las
interacciones con la ciudadania, con el propdsito
de facilitar la comprension de la informacion,
mejorar la experiencia ciudadana y fortalecer la
confianza en la relacion entre la entidad y sus
grupos de valor.
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