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Inf deT i
Trmestre Il -2025 INTRODUCCION

dnvertimas en of tmento de dos codambianas

En cumplimiento del principio de
transparencia institucional y como parte de
nuestro compromiso con la rendicion de
cuentas, el ICETEX presenta el Informe de
Transparencia. El cual permite a |Ia

ciudadania conocer de manera clara vy
detallada como 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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Informe de Transparencia

< J!memmus en e talenito de las colombianas Trimestre Il - 2025 O B J ET IVO

Presentar los resultados de |Ia
atencion de PQRSDF en el
trimestre, mostrando voluUmenes de
casos, canales de atencion, tiempos

de respuesta y principales motivos.
El propésito es evaluar |a eficiencia
y calidad del servicio y definir
acciones de mejora continua.

"“}!, l“]! t ’\
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ALCANCE

Cubre la gestion del tercer trimestre de
2025.

. Incluye la recepcion de PQRSDF.

. Presenta los principales resultados

Espaci '-;._‘.rr_‘, wal e
':“?’ Participacion Ciudadana
3y

obtenidos.

Integra la publicacién para
conocimiento

ciudadano.

, E?TRM SOR COMENZAR
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JICETEX | riomede rrensparencia GLOSARIO

Reclamo ((RIF Es la Denuncia (D): Es el acto
manifestacion de molestia, B sygerencia  (S): mediante el cual un
disgusto o0 insatisfaccion ciudadano pone en
hecha por una persona conocimiento  ante una f Felicitacion (F): Manifestacion
natural o juridica sobre el autoridad  competente  la l de satisfaccion por el servicio

juridica a presentar solicitudes ll respecto a la conducta o BT B S 0 %qufaarn%qi:ii:ili?nir?or?otgee;(g existencia -~ de hechos o prestado por la entidad o sus
) P P irregularidad en la ) P conductas  posiblemente

de inlterés general o particular. actuar de un servidor de la prestacion de alguno de los Jf €UY© objeto_,esté relac_io_nado irregulares, con el fin de [ funcionarios.
(15 dias). enthad en de’sarrollo de sus f servicios 0 productos Jf con la prestacion del servicio (15 B activar los mecanismos de
funciones (15 dias). ofrecidos por la entidad (15 LIED investigacion y  sancion
dias). correspondientes.(10 dias).

Cualquier
expresion verbal o escrita de
recomendacién entregada por el

Queja (Q): Es la manifestacion
Peticion o derechos de peticion § de  molestia, disgusto o
(P): Derecho fundamental que J insatisfaccion hecha por una
tiene toda persona natural o | persona natural o juridica
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dnvertimas en of tmento de dos codambianas

Informe de Transparencia

Trimestre 11l - 2025

MARCO NORMATIVO

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

Ley 1266 de
2008 - Proteccién
de datos
personales.

Ley 1755 de
2015 - Promueve
la participacion
ciudadanaen la
gestion publica

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

Constitucion
Politica de
Colombia

transparencia
informacion

publica

Ley 2025 de
2020 - Fortalece
el servicio al
ciudadanoy la
participacion
incidente.

Resolucion 1519
de 2020
publicacién de
informacion en
sitios web

www.icetex.gov.co



BRICETEY | romedetansperenc PQRSDF RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

Total PORSDF Trimestre

379.086 100%

Julio
42,40% 188.641 99,80% 0,01% 0,16% 0,0034% 0,003% 0,00%
Agosto

444.034

Septiembre

110,302

Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias Felicitaciones
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ITrlrl;%ren;teiéiﬁlT_rzagzssparencia PQ RSDF COM PARAT'VO

515,157 Trimestrel, Il, Il de 2025
378,527

dnwertimas en of totento de bos colambianas

P - 444,034

4
24 22 50 32 s 1 79 115 9 . .
A |/ | 4 -/ ] 4 AV A
Peticiones Quejas Sugerencias Denuncias Felicitaciones
B Trimestre | 515,157 24 32 1 9
B Trimestre |l 378,527 22 4 79 0
M Trimestre Il 444,034 50 15 115 4

Durante los tres primeros trimestres, la mayor parte de las interacciones se concentra en las Peticiones. En contraste, los demas tipos de casos registran
volumenes considerablemente menores. Las Quejas muestran una tendencia creciente, mientras que las Sugerencias presentan variaciones entre un

trimestre y otro. Las Denuncias evidencian un incremento significativo hacia el final del periodo, y las Felicitaciones permanecen en niveles bajos y
estables.

En conjunto, los datos indican que las Peticiones contindan siendo el principal motivo de contacto, mientras que los otros tipos de interaccion
mantienen una participacion reducida, aunque con algunos aumentos puntuales, especialmente en Denuncias y Quejas.
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B ccvtimos en e tento de dos colombianas

Trimestre Il - 2025

Informe de Transparencia

CANAL # CASOS %

Canal Telefonico 198.483 38,21%

. Whatsapp 78.695 15,15%

Trimesre | Online Chat 69.988 13,47%

Cep 51.130 9,84%

Ventana Digital 50.705 9,76%
]

Canal Telefonico 165.020 43,53%

) Online Chat 52.334 13,8%

Trimestre | Cep 41.860 11,0%

Ventana Digital 39.025 10,3%

Whatsapp 36.521 9,6%

]

Canal Telefonico 173.521 39,00%

Trimestre Il Online Chat 60.809 13,67%

Whatsapp 59.093 13,28%

Cep 50.429 11,33%

Ventana Digital 43.805 9,85%

PQRSDF CANAL DE ATENCION

Durante los tres primeros trimestres, las peticiones se consolidan como
el principal canal de interaccion, reflejando las necesidades y
requerimientos mas frecuentes de la ciudadania. En contraste, los
demas tipos de casos mantienen una participacion menor. Las Quejas
evidencian un comportamiento al alza, las Sugerencias presentan
variaciones entre periodos y las Denuncias muestran un incremento

significativo hacia el cierre del ciclo. Por su parte, las Felicitaciones se
mantienen en niveles bajos y estables.

En términos generales, los resultados permiten identificar que la
mayor demanda se concentra en la gestion de Peticiones, mientras que
los otros tipos de interaccidon conservan volimenes moderados, con
algunos movimientos relevantes que permiten anticipar posibles focos
de atenciodn institucional.
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InformedeTransparencia PQRSDF TIPIFICACIONES MAS RECURRENTES
mmmsmeemen ™) | Timestelll- 2025 CON TIEMPOS DE RESPUESTA.

Tipificaciones mas radicadas (lll Semestre 2025)

Promedio La tipificacion de los casos evidencia que la Renovacion
R de Dias continua siendo el motivo mas recurrente de atencion, con
Tipificacion Cant. Casos T tiempos de gestidn que se mantienen dentro de los rangos
esperados. En segundo lugar se encuentran las solicitudes
- S relacionadas con el Estado de cuenta y los Desembolsos, las
Renovacion 86.601 4 26% cuales presentan tiempos de respuesta agiles y una alta
Estado de cuenta 70.857 3 21% demanda por parte de los usuarios.
Otro grupo de interacciones reune consultas sobre Recibos de
0

Desembolsos 52.914 3 16% pago e Informacidén de producto, que reflejan necesidades

Recibo de pago 34.351 3 10% operativas frecuentes y tiempos de atencién estables.
Informacion producto 26.920 2 8% De form.a complementaria, se gestionan ot.r(.)s tipos fje
— ) requerimientos como Informacién general, Servicio al usuario,
Informacion general 18.240 5 5% Recuperacion de cartera, Certificaciones y Solicitudes de
Senicio al usuario 14.983 4 4% producto, los cuales, aunque representan un volumen menor,

» > contindan siendo fundamentales para la atencidon integral
Gestion de recuperacion de cartera 13.269 4 4% ) ) P sraty
— - _ oportuna de la ciudadania.
Certificaciones relacionadas con los créditos 10.162 5 3% En conjunto, los datos muestran que los motivos principales
Solicitud de producto 7.628 4 204 de contacto concentran la mayor parte de las solicitudes,
mientras que el resto de las tipologias, aunque menos
0
Total 335.925 37 100/0; frecuentes, aportan informacion clave para fortalecer la
experiencia de los usuarios y optimizar la gestion institucional.
—
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Ininforme de Transparencia

BHICETEN oo 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 Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones», la informacion contemplada en dicha ley
esta disponible en el portal web

para que los usuarios puedan
consultar los temas de su interés.

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

www.icetex.gov.co




B ccvtimos en e tento de dos colombianas

Informe de Transparencia
Trimestre Il - 2025

SOLICITUDES DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

RESUMEN INF PUBLICA CANT %
Informacion de la Entidad 35 35,35%
Acceso a lainformacion publica 34 34,34%
Datos abiertos gestion de lainformacidn 20 20,20%
Contratacidn 4 4,04%
Participacion Ciudadana 3 3,03%
Planeacion Institucional 2 2,02%
Normativay Vigilancia 1 1,01%

Total 99 100%

* Los temas de consulta se concentran principalmente en asuntos

relacionados con la informacion institucional y el acceso a la
informacion publica, los cuales representan la mayor proporcion de
las solicitudes recibidas. En segunda linea se ubican las consultas
asociadas con datos abiertos y la gestion de la informacion, que
también reflejan un interés significativo por parte de la ciudadania
en el uso y disponibilidad de datos institucionales.

www.icetex.gov.co

e Otros

temas como contratacidon, participacion ciudadana,
planeacién institucional y normativa y vigilancia representan una
proporcion menor dentro del total de consultas recibidas.

En conjunto, los resultados muestran que la mayoria de las
solicitudes de informaciéon publica se concentra en asuntos
institucionales y en el acceso a la informacidon, mientras que los
demds temas, aunque menos frecuentes, contindan siendo
relevantes para garantizar una atencidn integral y transparente.
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B i ertimos en of talento delos colombiangs Trimestre Ill - 2025 N IVEL DE SATISFACION

esultados mensuales Il Trimestre 2025
CSAT - Julio a Septiembre 2025

190.655
Estos indicadores, en conjunto,
B5% evidencian que vamos por buen
camino en la consolidacion de
22,07% 24,50% 24, 64% una cultura de servicio centrada

en el usuario.

Julic Agosto . Septiembre
N | rteracoi ones % Participacion  ——ee%% Satisfaccion heta CSAT

Durante los meses de julio, agosto y septiembre se registraron 686.034 interacciones en total.El nivel de
satisfaccion (CSAT) se mantiene por encima de la meta del 85% en los tres meses: 86,41% en julio, 85,55%
en agosto y 85,21% en septiembre, con un promedio trimestral de 85,78%

.La participacién de los usuarios en la encuesta muestra un comportamiento creciente: 22,07% en julio,
24,50% en agosto y 24,64% en septiembre, con un promedio de 23,56%.

El NPS registra 36,46% en julio, 36,45% en agosto y 28,70% en septiembre, con un promedio de 34,49%,
mostrando una disminucidn en septiembre respecto a los meses anteriores.

En conjunto, los datos reflejan que la satisfaccion se mantiene por encima de la meta, la participacion en
las encuestas crece ligeramente y el NPS presenta una disminucién hacia el final del trimestre.

www.icetex.gov.co
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Invertimos en el talento de las colombianas Trimestre Il - 2025 R E( : O M E N DA< : I O N E S

Usar los canales oficiales de atencién (telefénico, web, puntos presenciales) para
garantizar respuestas oportunas y seguras.

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

Participar activamente en los espacios de didlogo 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.

www.icetex.gov.co
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GRACIAS

ICETEX | Todos los derechos reservados




