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Presentar ante la ciudadania, grupos de valor y demas
interesados, la gestion realizada y los resultados
obtenidos por la entidad en la atencidn de peticiones,
guejas y reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRSD) correspondientes a los meses de
enero, febrero y marzo de 2025, en cumplimiento de la
normativa vigente, con el fin de evidenciar Ila
oportunidad de las respuestas y formular las
recomendaciones a los responsables de los procesos,
gue conlleven al mejoramiento continuo de Ia

prestacion del servicio en la Entidad.

www.icetex.gov.co
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Peticion o derechos de peticion (P): Derecho fundamental que tiene toda persona natural o juridica a presentar solicitudes de
interés general o particular. (15 dias).

Queja (Q): Es la manifestaciéon de molestia, disgusto o insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica respecto a la
conducta o actuar de un servidor de la entidad en desarrollo de sus funciones (15 dias).

Reclamo (R): Es la manifestacién de molestia, disgusto o insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica sobre el
incumplimiento o irregularidad en la prestacion de alguno de los servicios o productos ofrecidos por la entidad (15 dias).

Sugerencia (S): Cualquier expresion verbal o escrita de recomendacién entregada por el ciudadano, que tiene por objeto
mejorar o incidir un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion del servicio (15 dias).

Denuncia (D): Es el acto mediante el cual un ciudadano pone en conocimiento ante una autoridad competente la existencia de

hechos o conductas posiblemente irregulares, con el fin de activar los mecanismos de investigacion y sancién correspondientes.(10
dias).

Felicitacion (F): Manifestacion de satisfaccion por el servicio prestado por la entidad o susfuncionarios.

Tramites: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado dentro de un proceso misional que deben efectuar
los ciudadanos, usuarios o grupos de interés, para acceder a un derecho, ejercer una actividad o cumplir con una obligacién prevista
o autorizada por la ley.

Otros procesos administrativos (OPA): Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional en la gestion
interna para permitir beneficios derivados en la prestacion del servicio cuya duracién es de 60 dias.

www.icetex.gov.co
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Primer Trimestre
DISTRIBUCION DE PQRSDF POR MES SEELE ] LD Cantidad %
Activo 395 0,08%
Resuelto 519,110 99,92%

Marzo Totales 519,502 100%
27%

Durante el 1er trimestre de 2025 se registraron 519.502
PQRSDF, de las cuales:

* Enero tuvo 178.376 PQRSDF, lo que equivale al 34% del

total trimestral.
39% * Febrero fue el mes con la mayor cantidad de casos,
con 201.590 registros, representando el 39% del total
trimestral.

* Marzo mostré una disminucion en el nimero de casos,
_ con 139.536 registros, que representan el 27% del total
Total de casos Trimestre 1-2025: 519.502 trimestral.

www.icetex.gov.co
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Primer Trimestre de 2025

Tipo de solicitudes por mes

Tipo de caso Enero Febrero Marzo Total
Peticiones 177.403 200.260 137.494 515.157
Quejas 5 12 7 24
Reclamos 948 1303 2028 4.279
Sugerencias 16 11 5 32
Denuncias 1 1
Felicitaciones 4 4 1 9

Total 178.376 201.590 139.536 519.502

Participacion 34% 39% 27% 100,00%

Comportamiento por tipo:

Comportamiento mensual:

Febrero: Fue el mes con la mayor cantidad de
casos totales (201.590 casos, representado el
39% del total trimestral).

Marzo: El mes con mas reclamos (2028 casos,
representando el 47,4% del total trimestral).

* Las peticiones representan el tipo de caso mas frecuente, con un total de 515.157 casos (99.16% del total).
* Los reclamos son el segundo tipo mas reportado, con 4.279 casos (0.82% del total). Muestra un incremento de mes a mes (variacion

del 53,25%)

* De mane<<<ra inversamente proporcional, las sugerencias y felicitaciones, siendo menos frecuentes, evidencian un descenso entre
enero y marzo, pasando de 16 a 5 casos (variacion del -68,75%) y 4 a 1 (decrecimiento del -75%), respectivamente.

www.icetex.gov.co
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DISTRIBUCION DE PQRSDF POR canal de atencion

200.000 40%

2 150.000 30%
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Canal Ventana Modo ON - Online Escritay Correo Ventanilla
Telefonico Whatsapp  Online Chat Cep Digital V|de.o’ Canal IES Re(.jes Back Electronico GRLCI
Arencion Sociales

mm # CASOS 198.483 78.695 69.988 51.130 50.705 24.672 19.382 17.800 8.105 541 1

— 38% 15% 13% 10% 10% 5% 4% 3% 2% 0% 0%

* El Canal Telefénico el mas utilizado para la recepcion de PQRSDF, * Los Canales Digitales, como el WhatsApp, Chat Online y Ventanilla Digital
representando el 38% de todas las radicaciones interpuestas por la tienen usos que oscilan entre el 15% y el 10%, respectivamente,
ciudadania. Este canal registra dos veces mas casos que otros, porque evidenciando la digitalizacion de las formas de comunicacion e interaccion de
facilita el acceso e interaccion en las zonas rurales del pais. la entidad con la ciudadania para la gestion de PQRSDF.

* ElI Canal Presencial (CEP) recibe mas del 10% de casos PQRSDF, » Se percibe un creciente interés por el uso del canal Redes Sociales, que
manteniéndose como una forma de atenciéon directa de preferencia responde a las formas de relacionamiento de los usuaria de los servicios
ciudadana. ICETEX.

|
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mmm Casos

127.981

e P romedio Dias

1,52

26.330

Renovacion Recibo de pago

Desembolsos

Estado de cuenta

* Latipificacion mds recurrente es Estado de cuenta con el 64% de casos,
que se resuelve en un promedio de 0,76 dias, siendo éste el menor

tiempo de respuesta registrado.
* Le siguen la tipificacién de Desembolsos y Renovacion con el 39% vy el
37%, respectivamente, los cuales se gestionan en un promedio de 1,5

dias.

Informacién producto

19.161

Informacién general

Tipificaciones de las PQRSDF mas recurrentes

DISTRIBUCION DE PQRSDF SEGUN TIPIFICACION

2,06
1,63
1,53 -
15.253 10.916 10.352 8.540
L — — E—

Gestion derecuperaddn  Solicitud de producto
de cartera

Certificaciones Servicio al usuario

relacionadas con los
créditos

La tipificacion menos recurrente es Solicitud de producto, con un 4%
de casos, y su resolucién es en 1,6 dias.

El mayor tiempo de respuesta es de 2 dias, para los casos de Servicio al
usuario, que representan el 5% de las PQRSDF y toman mas tiempo por
tratarse de situaciones o necesidades especificas de la ciudadania

www.icetex.gov.co
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DISTRIBUCION DE SOLICITUDES DE ACCESO A INFORMACION

0,
22% mm # CASOS
16% —
13%
’ 12% 11%
6%
\ 5%
113
Acceso alainformacion Datos abiertos gestion Informacién dela Planeacion Institucional Participacion Ciudadana Normativa y Vigilancia Contratacion Reporte de informacién -
publica de la informacién Entidad Procuraduria General de
laNacién

» Durante el primer trimestre de 2025 se recibieron 860 solicitudes de | * El 12% de las solicitudes estuvieron asociadas a mecanismos, espacios e
informacién instancias de Participacion Ciudadana, lo cual denota un interés de la

e El 22% de las solicitudes de informacién se tipificaron como Informacién ciudadania por incidir en la gestion publica.
publica, seguido de Datos Abiertos con el 17% e Informacién Institucional | ® Finalmente, el 5% de las solicitudes de informacién gestionadas iban con

con el 16%, respectivamente. destino a la PGN.

www.icetex.gov.co




Informe de Transparencia
Trimestre | - 2025

Invertimos en el talento de los colombianos

Casos radicados durante el primer trimestre de 2025.

ENTE GUBERNAMENTAL | 12

—11
e

ENTE TERRITORIAL

—

MINISTERIO PUBLICO | 12

] 11

[JENERO [ FEBRERO EMARZO

Traslados por competencia

En el andlisis de los traslados recibidos por
competencia, se observa que el 56% de los casos
(41 casos) fueron remitidos por ENTES
GUBERNAMENTALES (Ministerios), asi:

*18 casos al Ministerio de Educacién Nacional.

*9 casos al Ministerio de hacienda y crédito
publico.

*4 casos de la Policia Nacional

*3 casos de Presidencia de la Republica

7 casos de diferentes entidades.

En cuanto a los traslados recibidos de entidades
del MINISTERIO PUBLICO, el 41% corresponde
en su mayoria a la Fiscalia General de la Nacién
(26 casos), mientras que los 4 restantes
provienen de |la Defensoria del pueblo.

www.icetex.gov.co
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'“’erciq"(;’ﬂg,,, , — Durante el primer trimestre de 2025, el ICETEX dispuso
O - de la Ventanilla de Relacionamiento con la Ciudadania y

la Linea Etica. Estos canales permiten a la ciudadaniay a
los grupos de valor presentar solicitudes sobre diversos
temas, si se considera necesario e interponer denuncias.

En ambos casos, se ofrece un entorno cercano y
confidencial para escuchar y gestionar alternativas,
siempre orientadas a satisfacer las necesidades vy
expectativas de las personas, al tiempo que se recogen
sus aportes e iniciativas para mejorar nuestra gestion.

Para quienes se encuentran fuera de Bogotd, o no les es
posible movilizarse al CEP ubicado en barrio Aguas en la
capital, el ICETEX dispone de la Linea Etica (601)
3790521. Esta linea, atiende los mismos requerimientos
de la Ventanilla de Relacionamiento con la Ciudadania,
su horario de atencion es de lunes a viernes de 8:00 a.m.
a 5:30 p.m. en jornada continua.

www.icetex.gov.co
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Se aplicaron encuestas a un segmento de los casos
PQRSDF atendidos. Los resultados fueron los

@ @ siguientes:
X

* Enero: Se encuestod al 34,6% de los casos atendidos,
quienes valoraron su interaccidon con el ICETEX como

satisfactoria en un 87,6%.

* Febrero: Se encuestd al 32,56% de los casos atendidos,
con una valoracion satisfactoria del 90,0%.

e Marzo: Se encuesto al 30,84% de los casos atendidos,
con una valoracion satisfactoria del 89,4%.

Tiempo de Respuesta Promedio: Nivel de Satisfaccion Promedio: 89,01%
1,41 dias

www.icetex.gov.co
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