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Titulo Caracterizacion de usuarios - ICETEX
Fecha 18 de Julio de 2016
Finalidad El objetivo de este documento es caracterizar los usuarios que se

comunican a través de los canales de atencion al usuario, para solicitar
informacion que se encuentra publicada en la pdgina web, con el fin de
realizar una encuesta para conocer sus razones y plantear unas acciones
de mejora en la prestacion del servicio.

Palabras Claves Gobierno en linea, canal de atencidn, tipificacion, pdgina web.
Formato Word
Fechas Primera version: 18 de Julio de 2016 Modificacion:
Dependencia Oficina de Planeacion — Oficina Comercial y Mercadeo
Codigo Estado: Primera version Version: 1

Revisé y Aprobd Oficina de Planeacion — Oficina Comercial y Mercadeo

INTRODUCCION

Con el fin de implementar la Guia de Caracterizacion de Usuarios, el ICETEX, toma como referencia
los usuarios que se contactan a través de los diferentes canales de atencion al usuario, para solicitar
informacion acerca de los servicios y/o productos.

Los usuarios son muy importantes para el cumplimiento de la vision y mision de la Institucion, por lo
que esta caracterizacion buscar analizar variables, partiendo de unas bases de datos que durante
los meses de enero hasta mayo de 2016, se recolectaron los datos.

A partir de los datos recolectados, se ha venido realizando el ejercicio mes a mes, generando la
muestra de documentos de identificacion que a través de los diferentes canales de atencion, los
usuarios han requeridos informacion general referente a requisitos y condiciones de los productos y
el tema de los calendarios de inscripcion, temas que se encuentran publicados en la pdgina web del
Icetex y que los estudiantes se comunican a través de los canales de atencion, para solicitar
informacion general y la respuesta se encuentra publicada en la pdgina del Icetex.
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Con base en los datos recolectados, se realizé se identificaron las variables definidas con el sistema
de informacion del Icetex, teniendo en cuenta que esta es la primera version dentro de la elaboracion
del proyecto de caracterizacion de los usuarios.

OBJETIVOS

Objetivo General.

Identificar los usuarios que se comunican a través de los canales de atencion al usuario con mayor
afluencia, para solicitar informacion que se encuentra publicada en la pdgina web, con el fin de
contactarnos y conocer sus razones y poder trazar unas acciones de mejora a esta ciudadania en
particular.

Objetivos Especificos:

1. Generar los temas en los cuales el nimero de interacciones en la consulta de los usuarios,
tomando como referencia los meses de enero a mayo de 2016, de los canales de atencion
Contact Center y Virtual.

2. Definir las variables y niveles de desagregacion de la informacion, para realizar una encuesta

entre los usuario, para determinar las causas por las cuales los usuarios tienen dificultades
para acceder a la informacion publicada en la pdgina web.

Alcance
A partir de las encuestas analizar la informacion recolectada, con el fin de generar acciones para

buscar soluciones que conlleven a que el usuario utilice con mayor frecuencia la informacion que se
encuentra publicada en la pdgina web.

Identificacion de los Usuarios
Usuarios frecuente en el uso de los canales de atencion al usuario.
Durante los meses de enero a mayo de 2016, se establecieron los usuarios que se comunicaron por

dos temas de informacidn, como son el calendario de inscripcion y los requisitos y condiciones de los
créditos educativos.
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MES CANT. USUARIOS

Enero 28.123

Canal Contact Center 26.568

Calendarios de inscripcién 941

Requisitos y condiciones 25.627

Canal Virtual 1.375

Requisitos y condiciones 1.375

Febrero 21.941

Canal Contact Center 20.969

Calendarios de inscripcion 1.034

Requisitos y condiciones 19.935

Canal Virtual 968

Requisitos y condiciones 968

Marzo 14.033

Canal Contact Center 13.418

Calendarios de inscripcién 949

Requisitos y condiciones 12.469

Canal Virtual 615

Requisitos y condiciones 615

Abril 16.213

Canal Contact Center 15.565

Calendarios de inscripcién 1.638

Requisitos y condiciones 13.927

Canal Virtual 645

Requisitos y condiciones 645

Mayo 23.042

Canal Contact Center 22.154

Calendarios de inscripcién 5.689

Requisitos y condiciones 16.465

Canal Virtual 885

Requisitos y condiciones 885

TOTAL 103.352
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Variables Relacionadas con los Usuarios

Se determinaron las siguientes variables: Ubicacion, estrato socio-econémico, escolaridad, edad,
conocimiento y niveles de uso.

FORMATO FICHA DE CARACTERIZACION

Fecha de diligenciamiento: | 18/07/2016 |

o
o
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Orden: Nacional/Territorial I Nacional IEntidad: ICETEX

N GENERAL

Departamento: I I

Identificar los usuarios que se comunican a través de los canales de atencidn al usuario con mayor afluencia, para solicitar informacién que
se encuentra publicada en la pagina web, con el fin de contactarnos y conocer sus razones y poder trazar unas acciones de mejora a esta
ciudadania en particular.'

OBJETIVO
GENERAL

(o]:1]3\Y/olll 1. Generar |los temas en los cuales el nimero de interacciones fueron mayor a 1.000 en la consulta de los usuarios, tomando como referencia
(2]:J7d[3[¢e )M I0s meses de enero a mayo de 2016.'

(o]:1[3\Y/o Ml 2. Definir las variables y niveles de desagregacion de la informacion, para realizar una encuesta entre los usuario, para determinar las causas
(2]:J<e[3(e M por |as cuales los usuarios tienen dificultades para acceder a la informacién publicada en la pagina web.'

A partir de las encuestas analizar la informacion recolectada, con el fin de generar acciones para buscar soluciones que conlleven a que el

ALCANCE - L - . -
usuario utilice con mayor frecuencia la informacion que se encuentra publicada en la pagina web.'

Oficina Comercial y Mercadeo

CLASIFICACION DE VARIABLES
élLa entidad |En caso de NO tener
cuenta con la | la informacién en la

q P p " . . informacion entidad éa qué
Variable Caracteristica Evidenciada Consideraciones . R q .
relacionada mecanismo podria
con la variable | acudir para obtener
encontrada? informacion?
= Areas urbanas o rurales, municipios o ciudades
o
a0 Ubicacion capitales, barrios, localidades, vereda, resguardo, SI
8 consejo comunitario, entre otros.
Tipo de Documento S|
Edad Menor 18, 18-24, 25-31, 32-38, 39-45, Mayor 45 Se realiza actualizacién S|
Estrato socio-econémico (1,2,3,4,5,6 Se realiza actualizacién N
. Primaria, secundaria, técnica/tecnoldgica,
§ Escolaridad 3 > ’ / g } Sl
= Universidad, Posgrado Se realiza actualizacion
o
&
=
<%
a

. Personas en situacién de desplazamiento, victimas
Vulnerabilidad . . . A N
de la violencia, reinsertados, indigenas.

Acceso a canales Internet (virtual), presencial, contact center N

Uso de canales Internet (virtual), presencial, contact center' SI

o Medios utilizados: Televisién, radio, revistas,
Conocimiento o . . NO Encuestas
periddico, facebook, twitter e internet

1. Computadores utilizados para el acceso a internet:
Uno, dos, tres, cuatro, cinco o mas

. 2. Frecuencia en el uso del internet: Todos los dias, 2
Niveles de uso ! NO Encuestas
a 4 veces POor semana, una vez por semana, una vez
cada 15 dias, una vez al mes.

3. En el hogar tiene acceso a internet: Si/No

Comportamiento
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POBLACION OBJETIVO

GRUPO NOMBRE VARIABLES RELACIONADAS CON EL GRUPO

Usuarios que se
1 contactan por el
Canal Contact

Ubicacion, tipo de documento, edad, estrato socio-econémico, escolaridad, vulnerabilidad, acceso a canales, uso de canales, conocimiento y
niveles de uso

Usuarios que se
2 contactan por el
Canal Presencial

Ubicacidn, tipo de documento, edad, estrato socio-econédmico, escolaridad, vulnerabilidad, acceso a canales, uso de canales, conocimiento y
niveles de uso

Usuarios que se L . . ) . -
Ubicacidn, tipo de documento, edad, estrato socio-econémico, escolaridad, vulnerabilidad, acceso a canales, uso de canales, conocimiento y

3 contactan por el )
niveles de uso
Canal virtual
GRUPO NOMBRE FORMA DE RELACION CON LA ENTIDAD
Usuarios que se
1 contactan por el |Usuarios vigentes y potenciales

Canal Contact

Usuarios que se
2 contactan por el  [Usuarios vigentes y potenciales'
Canal Presencial

Usuarios que se

3 contactan por el |Usuarios vigentes y potenciales'
Canal virtual
GRUPO NOMBRE NECESIDADES DEL GRUPO POBLACIONAL

Usuarios que se informacidn de los calendarios y requisitos para acceder a los productos’

1 contactan por el
Canal Contact
Usuarios que se informacion de los calendarios y requisitos para acceder a los productos’

2 contactan por el

Canal Presencial

. informacidn de los calendarios y requisitos para acceder a los productos’
Usuarios que se

3 contactan por el
Canal virtual
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Priorizacion de las variables

FORMATO FICHA DE PRIORIZACION DE VARIABLES

Nombre de Entidad ICETEX
Orden (Nacional/Territorial) Nacional

Departamento
Fecha diligenciamiento 18/07/2016

c
b=l
o
]
£
<
o
L
£

Identificar los usuarios que se comunican a través de los canales de atencion al usuario con mayor afluencia, para solicitar
informacion que se encuentra publicada en la pagina web, con el fin de contactarnos y conocer sus razones y poder trazar
1. Generar los temas en los cuales el nimero de interacciones fueron mayor a 1.000 en la consulta de los usuarios, tomando
como referencia los meses de enero a mayo de 2016."

2. Definir las variables y niveles de desagregacion de la informacion, para realizar una encuesta entre los usuario, para

Oficina Comercial y Mercadeo
4

élLa variable es? Seleccionada
Categoria Variable . . ) L. ) Puntaje total
Econémicas (Medibles |Asociativas|Consistentes Sl NO
[=}
=
=
o . v
:,o',, Ubicacién
& 1 1 1 1 4 X
8 Tipo y nimero de documento 1 1 2 X
f‘é Edad 1 1 1 3 X
¥ Estrato socio-econémico 1 1 1 1 1 5 X
g Escolaridad 1 1 1 1 4 X
e Vulnerabilidad 1 1 2 X
9 Acceso a canales 1 1 X
= Uso de canales 1 1 X
5 .
[ =4
= Conocimiento 1 1 2 X
o
=
2
:
£ Niveles de uso
2
£
(e}
O 1 1 2 X

Los Usuarios y la Relacién con el Icetex

e Medios por los cuales accede en la consulta de informacion de los créditos.
e frecuencia de acceso a la web.
e (Canales de acceso.
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Encuestas

De las encuestas realizadas en el afio 2015 por parte de la Entidad, se obtuvieron los siguientes
resultados:

PERFIL DEL USUARIO

Nivel socio economico

mESTRATO 1 mESTRATO 2 wmESTRATO 3 wmESTRATO 4 w=mESTRATOS wmESTRATO 6
54,3%

Total BEMEFICIARIOS O BECARIOS CLIENTES POTEMNCIALES
EBR 839 463 71

ADY ANCED TECH
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TENENCIA DE INTERNET

En su hogar cuenta usted con acceso a Internet?

S5i mMo

Total Beneficiarios o Becarios Grandes clientes Clientes potendiales

ER 889 463 155 271

3 ADW ANCED TECHM PGIES | ADWAMCED METHOI OGIES | ADWAKNCED TALENT | ADWAMNCED IMMHOWATIONS

FRECUENCIA DE USO DE INTERNET

Con qué frecuencia usa usted internet?
mTodos los dias wmDe 2 a 4 veces por semana = Upa vez por semana Una vez cada 15 dias = Upa vez al mes

0,8% % 1,6%

Total Beneficiarios Grandes clientes Clientes potenciales

BR B35 433 145 257

fAMCED TALEHT | ADV
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TENENCIA DE COMPUTADORES

Cudntos computadores tiene en su hogar con acceso a internet?

m Uno mDos Tres m Cuatro Cinco o mas
, 0,8% y
3 ! 1,3%
& e 5,1% e
i)

11,4% 1,8% I e

Total Beneficiarios Grandes clientes Clientes potenciales

ER B35 433 145 257

5 ADY AHRCED TECHHOLOGIES | ADYAMCED METHOD MGIES | ADWAMCED TALENT | ADVAMCED INNOWVATIONS \/___ I .

O HARKET ADSEARCH
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MEDIOS UTILIZADOS

De los siguientes medios, cudles utiliza mds?

u Tel evision = Radio mRevistas m Periddico m Facebook m Twitter Internet
82,3%

77,9% 78,6%

59,7%

56,7%

Total Beneficiarios o becarios Grandes clientes Clientes potenciales

BR B89 463 165 271

ADY ANCED TECHHO IES | ADVAMNCED METHO

Necesidades del Grupo Poblacional

Para establecer acciones de mejora, se identifican las necesidades de los usuarios, con el fin de
prestar un mejor servicio a la ciudadania.

e Disminucidn en las peticiones de los usuarios.

e Descongestionar los canales de atencion al usuario.

e Agilidad en la atencion para aquellas personas que requieran resolver peticiones
complejas.



