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Invertimos en el talento de los colombianos

Infroduccion

El ICETEX anualmente actualiza el ejercicio de
caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor,
con el fin de idenfificar las expectativas,
necesidades y particularidades de los ciudadanos y
disenar estrategias mads efectivas para la atencion y
los servicios ofrecidos, basados en el diagndstico,
intfegracion y andilisis de los datos existentes.

El ejercicio de caracterizacion del ICETEX se basa en
las estadisticas oficiales de los ciudadanos pueden
consultar en nuestro portal. Ademds, contamos con
datos de ciudadanos que interactVan con la
enfidad a fravés de los diferentes canales; asi como
informacion sobre las solicitudes realizadas por
medio de petficiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias — PQRSD. Este informe fiene corte de
octubre 2024.



https://web.icetex.gov.co/el-icetex/informacion-institucional/estadisticas-oficiales-icetex
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Objetivos

Conocer y entender la percepcion de los
ciudadanos y beneficiarios a ftravés de la
infformacién recopilada por la entidad, de tal
manera que podamos mejorar  nuestro
relacionamiento con el civdadano.

e i

Identificar y analizar las Optimizar los canales Fortalecer el
variables clave de atenciony relacionamiento del
(demogrdficas, comunicacion ciudadano, a fravés de

socioecondmicas, ajustando la oferta una atencion mas
comportamentales y institucional y la humana
relacionales que experiencia del usuario
caracterizan a los a los resultados de la
beneficiarios activos y caracterizacion.

potenciales del ICETEX.

www.icetex.gov.co




ICETEY ; Quiénes somos?

EL ICETEX es una entidad del Estado de la rama ejecutiva del orden
Nacional que promueve Ila educacidon superior a través del
otorgamiento de créditos educativos y su recaudo, con recursos propios
o de terceros, a la poblacidon con menores posibilidades econdmicas y
buen desempeno 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
econdmico y social del pais.

Por virtud de lo senalado en los arficulos 1y 2 de la Ley 1002 de 2005, vy el
articulo 1.2.2.1. del Decreto 1075 de 2015, es una entidad financiera de
naturaleza especial, con personeria juridica, autonomia administrativa y
patfrimonio propio, vinculada al Ministerio de Educacion Nacional y
sometida, en lo pertinente, a la vigillancia de la Superintendencia
Financiera de Colombia.

En la actualidad, también se encuentra vinculada al Ministerio de
Hacienda y Crédito PUblico como parte de las entidades de su portafolio
de esta manera participamos en su plan sectorial.

www.icetex.gov.co



_CEI-E{ Proposito Superior

Promovemos el progreso social, acompanando los
ectos de vida de las y los colombianos mediante
nes incluyentes en la educacion superior.
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ICETEX, en el 2026, serd

i queridas

bllanos debi_dwa isfaccion
eneficiarios y a la cobertur
a nivel nacional.

Productos y servicios
-« Créditos

 Becas

« Fondos en Administracion

« Alianzas
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Productos

« Créditos: Créditos para pregrado a corto, mediano y largo
plazo para carreras técnicas, tecnoldgicas o profesionales;
posgrado para especializacion, maestria o doctorado en el
pais o en el exterior; asi como para perfeccionamiento de un
idioma, programas de investigacion e intercambio educativo.
hitps.//web.icetex.gov.co/creditos

« Becas: Apoyo financiero no reembolsable total o parcial
dirigido a la realizacidon de diferentes programas

https://web.icetex.gov.co/becas

« Fondos: Administracion de recursos provenientes de
entidades de cardcter publico o privado, cuyo propdsito es
otorgar créditos educativos, subsidios o ayudas financieras.
hitps://web.icetex.gov.co/creditos/fondos-en-administracion

« Alianzas: Convenios inferadministrativos con las entidades
publicas de orden nacional o territorial, asi como empresas
privadas, para beneficiar a colombianos con caracteristicas
determinadas. hitps://web.icetex.gov.co/creditos/alianzas



https://web.icetex.gov.co/creditos
https://web.icetex.gov.co/becas
https://web.icetex.gov.co/creditos/fondos-en-administracion
https://web.icetex.gov.co/creditos/alianzas
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JICETEX Grupos de valor e interés

Dentro de nuestros grupos externos
encontramos el gobierno, ciudadanos,
estudiantes, beneficiarios, usuarios,
empresas privadas constituyentes,
cooperantes, aliados internacionales,
padres, familias, gremios, proveedores,
inversionistas, medios de comunicacion,
veedurias, grupos Yy movimientos
estudiantiles. En los internos se encuentra
la junta directiva y los colaboradores.

Asi mismo, en esta identificacion, se logrd
detallar para cada uno de los grupos, el
detfalle de los actores, lo que permitid
crear un grdfico desagregado que se
muestra mdas adelante.

www.icetex.gov.co



iceTey Detalle de los grupos valor e interes
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Caracterizacion

Invertimos en el talento de los colombianos

Una vez identificadas las cifras de las estadisticas oficiales y teniendo en cuenta el CRM y bases de datos existentes se
identificaron fortalezas y brechas con la informacion disponible. Se integraron datos demogrdaficos, socioecondmicos,

étnicos y culturales.

Se coordinaron esfuerzos al interior de la entidad para optimizar la recoleccion de datos, incluyendo colaboraciéon entre
las dreas de planeaciéon y atencidon al usuario teniendo en cuenta las directrices de la Guia de Caracterizacion de
Grupos de Valor del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Ademds de los datos antes mencionados se disend y analizd el Customer Journey Map - Lineas Tradicionales como
complemento de esta caracterizacion.

A continuacién, mostramos las cifras globales con corte a octubre de 2024:

Beneficiarios Activos Beneficiarios nuevos
PROPIOS 442.218 PROPIOS 55.854
FONDOS 479.669 FONDOS 10.039
ORI (Becas) 1.787 ORI (Becas) 3.475
TOTAL 923.674 TOTAL 69.368

Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024 Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024

Si quiere conocer mds detalle de las estadisticas oficiales de la entidad ingrese a: hitps://web.icetex.gov.co/el-
icetex/informacion-institucional/estadisticas-oficiales-icetex

www.icetex.gov.co


https://web.icetex.gov.co/el-icetex/informacion-institucional/estadisticas-oficiales-icetex
https://web.icetex.gov.co/el-icetex/informacion-institucional/estadisticas-oficiales-icetex

ICETEX Sexo de los beneficiarios

Usuarios activos Usuarios nuevos
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Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024 Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024
Se puede identificar que el 58% de los beneficiarios activos son Se puede identfificar que el 57% de los beneficiarios nuevos
mujeres en nuestras lineas fradicionales de crédito. Para el son mujeres en nuestras lineas tradicionales de crédito. Para el
caso de Fondos en Administracion las mujeres representan el caso de Fondos en Administracion las mujeres representan el
49%. 60%.

www.icetex.gov.co
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Usuarios activos

Tipo de estudios

Usuarios nuevos

TIPO DE ESTUDIO PROPIOS | FONDOS TIPO DE ESTUDIO PROPIOS | FONDOS
UNIVERSITARIA 387.994| 313.114 DOCTORADO 251 384
ESPECIALIZACION UNIVERSITARIA 13.021 3.415 El crédito mds solicitado ESPECIALIZACION MEDICO QUIRURGICA 553 1
MAESTRIA 12.451 9.825 L ESPECIALIZACION TECNOLOGICA 13 1
por los beneficiarios es :
. ESPECIALIZACION UNIVERSITARIA 3,910 724
EXTERIOR Y OTROS 1.962|  77.025| norq estudios en carreras ACIC
TECNOLOGICA 10.590 49 712 ! T FORMACION TECNICA PROFESIONAL 114 129
: : universitarias tanto en MAESTRIA 2571 1899
ESPECIALIZACION MEDICO QUIRURGICA 2912 389! |ineas tradicionales como ECNOLOGICA 087 203
FORMACION TECNICA PROFESIONAL 2.086 24.413 en Fondos en UNIVERSITARIA 45077 4067
DOCTORADO 1.176 1.645 Administracion. EXTERIOR Y OTROS 2,278 1,927
ESPECIALIZACION TECNOLOGICA 26 27 SIN INFORMACION - 402
ESPECIALIZACION TECNICO PROFESIONAL ] TOTAL 55,854 10,039
Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024 Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024
Tipo de estudio Tipo de estudio
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JICETEY Estrato socioeconomico

Usuarios activos Usuarios nuevos
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Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024
Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024
Respecto a los usuarios activos para las lineas propias del Respecto a los usuarios nuevos para las lineas propias del
Icetex el 37% pertenecen al estrato 1 y el 35% al estrato 2. Icetex el 43% pertenecen al estrato 1 y el 30% al estrato 2.
Para el caso de Fondos en Administracion se presenta un Para el caso de Fondos en Administracion se presenta un
porcentaje alto sin informacion. Sin embargo, el estrato mas porcentaje alto sin informacion. Sin embargo, el estrato mas
sobresaliente es el estrato 3. sobresaliente es el estrato 3.

www.icetex.gov.co



ICETEX Residencia de los beneficiarios

Usuarios activos Usuarios nuevos
DEPARTAMENTO RESIDENCIA PROPIOS | FONDOS DEPARTAMENTO RESIDENCIA PROPIOS FONDOS
BOGOTA, D.C. 87.657 63.597 AMAZONAS 11 31
ATLANTICO 45210 25.756 2;'25&“’* 3;@7 424]7
CORDOBA 36.311 20.157 La mayor cantidad de ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES,
VALLE DEL CAUCA 32.900 37.88]1 beneficiarios tanto PROVIDENCIA Y SANTA CATALINA 40 2
SUCRE 28.202 10.248 activos como nuevos ATLANTICO 5,700 404
ANTIOQUIA 27.567 36.482 residen en la ciudad de BOGOTA, D.C. 9,234 3,538
BOLIVAR 26.408 26.210 Bogota. BOLIVAR 3,840 827
CUNDINAMARCA 22.599 16.344 BOYACA 1,064 120
SANTANDER 18.779 30.357 CALDAS 695 99
NARINO 13.485 22.261 CAQUETA 203 57
CESAR 10.159 18.286 CASANARE 310 37
MAGDALENA 10.087 17.386 CAUCA 811 260
Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024 Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024
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Andalisis de Customer Journey Map -CJM
Lineas Tradicionales

Invertimos en el talento de los colombianos

Para el ano 2024 se decidid realizar el CJM para lineas tradicionales Puntos de Dolor del Customer Journey

detallando las interacciones de los beneficiarios a lo largo del proceso de

solicitud, aprobacion y desembolso de crédito, identificando momentos de Alto Porcentaje

verdad (MoT) y puntos de dolor (MoP). Estas interacciones son claves para ~

identificar dreas donde se necesita informacion suplementaria. r > | ¢ 3\

Brechas identificadas: =®

1. Desinformacion en el proceso:36% de los usuarios no tienen claridad sobre Pr%t:fgr;'?fede ﬁiﬁ?&?&is
los pasos a seguir (CJM Crédito).Falta de comunicacion sobre tiempos de Documentos
respuesta ( 19% ), lo que genera incertidumbre en los usuarios. \ J |\ p

. Bajo Impacto € > Alto Impacto

2. Problemas en la carga de documentos: 13% de los usuarios reportan - N | o N
dificultades con la plataforma digital al cargar informaciéon requerida — S
(CJM Crédito). Falta de claridad en valores cobrados:33% de los usuarios 2 ég?
sienten incertidumbre sobre los montos a pagar, lo que afecta la , .
confianza en la entidad (CJM Crédito). Falta de Dlaridad nesricumbre

3. Respuestas inconsistentes entre canales: El 45% de los usuarios reciben
informacion contradictoria, principalmente debido a la atencidon L J | L y
distribuida entre diferentes BPOs.(CJM Crédito) N/

www.icetex.gov.co
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Optimizacion del Proceso Digital Automatizacién y
guias interactivas: Incorporar tutoriales paso a paso y
asistentes virtuales para orientar a los usuarios.
Simuladores financieros: Ofrecer herramientas en
inea que permitan a los usuarios calcular cuotas vy
costos totales de manera clara y sencilla.

Unificacion de Respuestas en Canales: Implementar
un protocolo Unico para los BPOs que garantice
consistencia en la informacién brindada.

Centralizar la base de datos de respuestas frecuentes
y actualizaciones de estado.

Comunicacién Proactiva sobre Tiempos Establecer un
sistema de noftificaciones automdaticas (SMS, correo
electronico) para informar sobre el estado del
proceso y los proximos pasos.

www.icetex.gov.co

Oportunidades de Mejora desde Customer
Journey Map Lineas Tradicionales

Mejorando el Viaje del Cliente

Comunicacion
Proactiva

Canales de
Respuesta
Unificados

Optimizacion del
Proceso Digital
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Caracterizacion Canales de Atencion 2024

ICETEX ha gestionado mds de 2.518.115 tfransacciones, atendiendo aproximadamente 575.318 personas. Este alto volumen de
interacciones resalta la importancia de comprender las preferencias y necesidades de los usuarios en términos de canales,

motivos de consulta y caracteristicas demogrdficas para acompanar en el proceso a la ciudadania

Solo el 0.01% se
identifican con
otros géneros,
mostrando una
representacion

minima.

Clientes
Masculinos
Los hombres
constituyen el
18% de los
clientes, lo que
indica una menor
participacion
masculina.

Analisis de Datos de Género

Datos de Género
No Especificados
El 57% de los
clientes no tienen
su género
especificado.

Clientes
Femeninos
Las mujeres
representan el 25%
de la base de
datos, lo que
sugiere una mayor
participacion
femenina.

Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024

Victimas del conflicto por categoria

Estado de la Victima
Fi

No 354,511

g

:| 31,870

. Numero de

Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024

El 9% de los usuarios
registrados se identifica
como victima del
conflicto armado.

www.icetex.gov.co

” Individuos

Distribucion de personas atendidas
por Estrato Socioeconémico

22,880 Estratos 4-6

3 \ 134,367 Estrato 1
Gl [
o

oo

78,922 Estrato

121,110 Estrato 2

Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024

Mds del 80% de los usuarios
pertenecen a los estratos 1,
2y 3, lo que refleja un perfil
socioecondmico enfocado
en sectores vulnerables.
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Preferencias de Interaccion de
Personas atendidas

LE Correo
Electronico

VYV VNV

Redes Sociales
WhatsApp
Chat en Linea

Ventana Digital

Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024

4,025 transacciones a través de
correo electronico

48,056 transacciones en redes
sociales

149,270 transacciones
utilizando WhatsApp

323,814 transacciones a través
de plataformas de chat

245,574 transacciones a través
de una interfaz digital

« El canal telefénico lidera con mas del (40%) de las interacciones
seguido por el Online Chat (13%) y la Ventana Digital (10%).

. El uso de herramientas digitales como WhatsApp y redes sociales es
significativo, lo que resalta la importancia de estos medios en la estrategia

de atencion.

www.icetex.gov.co

Territoriales y canales de preferencia 2024

Distribucion de Usuarios por
Region

35,328 Oriente

39,771 Noroccidente
129,263 Norte

54,271 Suroccidente

127,748 Centro

Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024

De las territoriales norte y centro es donde
mAds se concentran las personas que se
comunican con nuestros canales de
atencion.




ICETEX Oferta Institucional de interés 2024

En la  siguiente grdfica se pueden
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Ofrecidos g
observar los productos que mas
I T T 1 demandan interés por parte de la
- . u - o ciudadania:
& osgrado eneracion omunidades [E“J,I
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Perfilamiento de Usuarios y Optimizacion de Servicios para ICETEX
Alta Preferencia por
Canales de Servicio
04 4,386 ~

El realizar la caracterizacion permite crear un perfil detallado de
los usuarios de ICETEX, considerando género, preferencias de

canales, estrato y ubicacion. Se destaca la necesidad de Baja Complettud de 5 Alta Complettud de
. ., , atos de Género “  Datos de Género

mejorar la recoleccion de datos de género y la mayor ( )

participacién femenina, lo que influye en la eleccién de

canales como redes sociales y atencion telefonica. Con esta

informacion, ICETEX podrd personalizar sus servicios, optimizando ngﬁiige
la experiencia y satisfaccion de los usuarios. Genéricas
L S

N
Baja Preferencia por
Canales de Servicio

www.icetex.gov.co
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CEI'E{ Caracteristicas que identifican a nuestros ciudadanos (Customer User )

*Se realiza la construccion del customer user, tomando como referencia una muestra de 32.266 usuarios con datos actualizados e informacion completa, (3.5%) del total de usuarios activos

/" Historia N 5sCOmMo se comunica?
Mq’rivodo por el deseo de estudiar y 'c,ons’rruir una carrera profgsiop,ol 30 25% 25%  20%
sélida, Juanita se preocupa por la gestion de sus pagos vy la finalizacion
exitosa de sus estudios. Disfruta de actividades relacionadas con la '@ @ n
tecnologia y el deporte. ot
Juanita es diligente y ambiciosa, siempre optimista sobre su futuro. Su Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024
principal objetivo es graduarse y encontrar un buen empleo que le
permita progresar profesionalmente. Lo que Mas consulta
JUANITA PEREZ /Lo quele duele I .
~ 32
Edad 21 AROS + Se siente frustrada cuando no puede resolver sus problemas o ~ ~ o}"
Sexo Muijer dudas a fravés de los canales digitales y se ve obligada a A
Ciudad Bogotd desplazarse a una oficina fisica.
Ocupacion Estudiante * Le molesta no obtener respuestas claras y radpidas a sus consultas
en los canales digitales, lo que le genera ansiedad y retrasos en

+ Se siente abrumada y perdida con la complejidad de los CUENTA

Estado Civil Soltera s L
Estrato ]-2/ la gestion de su credito. DESEMBOLSO  ESTADO DE  CONDONACION
procesos administrativos y la ferminologia financiera utilizada, lo Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024

que le dificulta entender y gestionar su crédito de manera
STATS \ efectiva. J / \
. s COMO se comunica con
Afinidad Digital Paciencia / Ventajas 2 -
«  Juanita ha aprendido a ser paciente y no se deja afectar por lcetexs
Atencién caidas del sistema o problemas técnicos temporales en los
Recursividad Personalizada canales digitales. B _ TELEFONICO NN 40%
9 9 +  Sienfte una gran satisfaccion al poder autogestionar y resolver
80%
sus dudas y problemas por si misma, sin necesidad de ayuda VENTANA DIGITAL [ 14%
Educacion Financiera externa.
* Ha desarrollado una alta confianza en el uso de herramientas ONLINE CHAT [ 14%

\ / digitales para gestionar su crédito educativo, o que le permite

\ manejar sus finanzas de manera mas eficiente y autbnoma. / Fuente: ICETEX, Datos con corte Octubre 2024
E—
www.icetex.gov.co




Necesidades de los beneficiarios

Invertimos en el talento de los colombianos

Crédito Crédito Crédito Crédito Crédito
Bajas tasas de
interés
Crédito Becas Becas Becas Fondos
Becas para Divulgacion de los
diferentes estudios convenios de
fondos
Crédito-Beca-Fondos Crédito-Beca-Fondos Crédito-Beca-Fondos Fondos y/o Alianzas Fondos y/o Alianzas
E——

www.icetex.gov.co



1ICET 9‘ Conclusiones
Invertimos en el talento de los colombianos

1. Los servicios del Icetex son mayormente utilizados por las mujeres y el tipo de estudio que predomina es el
pregrado (carrera universitaria).

2. En general los beneficiarios pertenecen a estratos 1, 2 y 3 predominando el estrato socioecondmico 1 para las
lineas de crédito tradicionales y el 3 para beneficiarios de fondos en administracion.

3. Nuestros beneficiarios en su gran mayoria se encuentran ubicados en la zona centro del pais.

4. El principal canal de atencidon para la ciudadania en general es el telefonico con una participacion de mas del
40% del total de los canales.

5. Lo motivos de consulta mds relevantes que se presentaron en nuestros canales de atencion fueron: Estado de
cuentaq, legalizacion, desembolsos, renovacion e informacion de producto.

6. La aplicacion de encuestas apuntada a beneficiarios permiten una identificacion mds detallada del segmento
poblacional elegido lo que genera informacion y datos mds puntuales para fortalecer la relacion con nuestros
beneficiarios en las diferentes etapas de su crédito, generando y realizando propuestas para mejorar su
experiencia.

7. La construccion de Customer Journey Map (Viaje del cliente) de lineas fradicionales de Crédito permitio
comprender en detalle las experiencias y necesidades de los usuarios en cada etapa de su interaccion con los
productos y servicios de la entidad. Este mapa permite visualizar el recorrido completo de los usuarios en cada
una de las etapas de su crédito (Etapa de solicitud, estudio y amortizacion) identificando los puntos de contacto
critficos y oporfunidades de mejora.
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ICETEX Definiciones y variables

v GEOGRAFICAS: Se refieren a la ubicacién geogrdfica de los ciudadanos, usuarios o interesados y caracteristicas
que estan directamente relacionadas con esta categoria.

v DEMOGRAFICAS: Se refieren a las caracteristicas de una poblacidn y su desarrollo a través del iempo. Al igual que
las variables geograficas, esta es una de las categorias mdas utilizadas en ejercicios de caracterizacion.

v INTRINSECAS: Se refieren a actividades o valores comunes (preferencias individuales o estilos de vida) de los
ciudadanos, usuarios o inferesados que permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos.

v DE COMPORTAMIENTO: Se refieren a las acciones observadas en los ciudadanos, usuarios o grupos de interés, mas
alld de lo que dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar con una
entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

v TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL: Cuando los usuarios o grupos de interés con los cuales interactUa la entidad son
personas juridicas, organizaciones u ofras entidades de la administracion publica, es interesante conocer las
caracteristicas generales asociadas a la constitucion de estas organizaciones y su naturaleza.

v DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL: Estas variables estan relacionadas con las acciones observadas en las
organizaciones atendidas. Estas caracteristicas buscan reconocer l0s procesos y criterios bajo los cuales las
organizaciones generan interacciones con la entidad. Al ser cercanas a las motivaciones de la foma de decision
en la organizacion, permiten acercarse a los usuarios de manera oportuna y relevante.
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