INFORME DE PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL ICETEX 2025

1. Introduccioén

El Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior
(ICETEX), en el marco de su Plan Estratégico 2023-2026, avanza de manera
consistente en su compromiso con el fortalecimiento de la experiencia y la
satisfaccion de los beneficiarios y demas grupos de valor, entendiendo la

experiencia como un eje transversal de la gestion institucional.

Dicho Plan establece como propdsito fundamental la consolidacion de una entidad
mas humana, cercana y orientada al servicio, en coherencia con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y los lineamientos de la politica publica nacional. Este
enfoque busca contribuir de manera efectiva al cumplimiento de los proyectos de
vida de los beneficiarios, acompafandolos a lo largo de su trayectoria educativa y

fortaleciendo la confianza en la entidad.

En este contexto, y en alineacion con los principios de mejora continua y servicio al
ciudadano, durante el ano 2025 ICETEX consolidé un modelo de experiencia
centrado en el beneficiario, que reconoce la diversidad de perfiles, necesidades y

expectativas de los grupos de interés que conforman su ecosistema.

Este modelo tiene como objetivo humanizar y optimizar las interacciones entre la
entidad y sus grupos de interés, promoviendo relaciones mas claras, empaticas y
consistentes a lo largo de los distintos puntos de contacto. Asimismo, busca
asegurar una experiencia integral y coherente, que no solo responda a las
necesidades funcionales de los beneficiarios, sino que también fortalezca la

percepcion de cercania, confianza y acompafamiento por parte del ICETEX.

La evaluacion de este marco estratégico se apoya, entre otros insumos, en la medicién



del indicador de satisfaccion (CSAT) en los diferentes canales de atencién, tales
como telefonico, Digitales (chat, WhatsApp, videoatencion, redes sociales) Centros de

Experiencia Presencial y Ventana Digital.

Es importante precisar que, para ICETEX, la satisfaccion es entendida como un
indicador de resultado asociado a interacciones especificas, que permite capturar la
valoracion inmediata del servicio recibido para el beneficiario. Este indicador
constituye un insumo analitico para comprender tendencias, identificar fricciones
operativas y reconocer momentos de verdad que se presentan a lo largo de la

experiencia del beneficiario.

En este marco, el Equipo de Experiencia lidera, desde un enfoque estratégico y
centrado en el beneficiario, el analisis sistematico de las necesidades, expectativas y
valoraciones expresadas, con el propdsito de generar recomendaciones
orientadas a la mejora de la calidad del servicio. Este ejercicio busca fortalecer la
alineacién entre las acciones institucionales y la experiencia del beneficiario, asi
como facilitar un seguimiento continuo que aporte insumos relevantes para la toma
de decisiones, la optimizacion de los procesos, productos y servicios, y el

fortalecimiento de una gestion publica orientada al ciudadano.

2. RECOLECCION DE DATOS.

Para el presente informe, se realizd a partir de la informacién obtenida mediante
las encuestas de satisfaccion aplicadas a los beneficiarios y ciudadanos que

interactuaron con los diferentes canales de atencion de la entidad.

Este ejercicio se desarroll6 de manera sistematica y estandarizada, garantizando la
consistencia de la informacién y su trazabilidad frente a mediciones realizadas en
vigencias anteriores. Lo anterior permite analizar la evolucién de los niveles de

satisfaccion y percepcion, asi como identificar patrones y variaciones relevantes en



la experiencia del beneficiario.

Las encuestas se aplicaron posterior a la atencién recibida en los canales de servicio
informados, lo que permitié capturar la valoracién inmediata del servicio, asi como
identificar percepciones asociadas a aspectos clave de la experiencia, tales como la
claridad de la informacion, la efectividad de la atencién, la amabilidad del personal

y la oportunidad en la respuesta.

De esta manera, la informacién recolectada constituye un insumo relevante para el
analisis de la experiencia del beneficiario en momentos especificos de interaccion,
facilitando la identificacion de fortalezas, oportunidades de mejora y posibles

fricciones a lo largo de los distintos puntos de contacto con la entidad.

Es importante sefalar que los datos recopilados corresponden exclusivamente a las
respuestas voluntarias de los beneficiarios y ciudadanos que participaron en las
encuestas de satisfaccion, En este sentido, los resultados reflejan la percepcion de

quienes efectivamente completaron el instrumento de medicién.

Por lo anterior, los resultados deben interpretarse como indicadores orientadores,
que permiten identificar tendencias, alertas tempranas y oportunidades de mejora,
mas no como una representacion absoluta de la percepcion global de la totalidad de los

grupos de valor de la entidad.

Como resultado del ejercicio de medicion realizado durante la vigencia 2025, y con
corte al cierre del mes de diciembre, el indicador de satisfaccion (CSAT) alcanzé un
nivel del 85,6 %, lo cual evidencia una valoracion mayoritariamente positiva de las
interacciones evaluadas en los diferentes canales de atencién del ICETEX. Este
resultado refleja avances relevantes en la gestion del servicio y en la experiencia

percibida por los beneficiarios y usuarios en momentos especificos de contacto con



la entidad.

No obstante, y en coherencia con el enfoque institucional de experiencia del
beneficiario, este nivel de satisfaccion se analiza como un insumo orientador que
permite identificar fortalezas, fricciones persistentes y oportunidades de mejora a lo
largo de los procesos y canales, reconociendo que la percepcion global de la entidad
se construye de manera acumulativa y esta influenciada por factores adicionales

Tales como como la claridad de la informacion, la consistencia operativa y la

oportunidad en la respuesta.

Imagen N°1 . Jerarquia de Analisis de Satisfaccion Aho 2025
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3. Canales Digitales

Durante la vigencia 2025, el ICETEX mantuvo una atencién prioritaria sobre los
canales digitales, reconociendo su importancia como uno de los principales
medios de interaccidn los grupos de valor (beneficiarios, padres de familia,
ciudadanos e IES) . Estos canales constituyen un componente fundamental en la
experiencia del usuario, en la medida en que facilitan el acceso a la informacion,

la gestidon de tramites y la orientacion frente a los servicios ofrecidos por la entidad.

En el marco del informe, el analisis de los canales digitales se aborda desde una
mirada cualitativa y cuantitativa de experiencia y percepcion, sin incorporar
mediciones adicionales a las ya definidas en el alcance metodoldgico. Desde esta
perspectiva, se reconoce que la interaccién digital influye de manera significativa
en la forma como los beneficiarios perciben la atencion recibida, particularmente
en aspectos como la claridad de la informacion, la facilidad de uso y la

oportunidad en la respuesta.

Asimismo, los canales digitales representan puntos de contacto criticos dentro del
recorrido del beneficiario, en los cuales se configuran expectativas y valoraciones
sobre el servicio. En este sentido, La consistencia de la informacion, la coherencia
entre los distintos canales y la facilidad para resolver requerimientos se convierten
en factores determinantes para una experiencia satisfactoria y para la construccién de

confianza hacia la entidad.

Bajo este enfoque, el fortalecimiento continuo de los canales digitales se concibe
como una linea estratégica de gestion, orientada a mejorar la experiencia y a
garantizar una atencién mas accesible, clara y centrada los beneficiarios . Este
esfuerzo contribuye a consolidar una percepcion positiva del servicio, en coherencia

con los principios de mejora continua y servicio al ciudadano que orientan la gestion



institucional del ICETEX.

Figura N° 2. Estrategia de Canales Digitales
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4. Customer Journey Map -Usuario ICETEX

El Customer Journey Map del Usuario ICETEX representa de manera integral
el recorrido que realizan los beneficiarios en su interaccion con la entidad a lo
largo de las distintas etapas de su relacion, desde el acceso inicial a la
informacion, la solicitud y gestion de sus productos (crédito, fondos en
administracion y becas) , hasta el acompafiamiento durante la vigencia del
crédito y los procesos (solicitud, renovacién, pagos, etc) posteriores

asociados.

Este ejercicio permite comprender la experiencia del beneficiario no como
eventos aislados, sino como un proceso continuo, en el que cada punto de

contacto influye en la percepcion acumulada del servicio en la construccion de



confianza hacia la entidad.

El analisis del recorrido evidencia que la experiencia del beneficiario esta
determinada por la articulacion entre procesos, canales y comunicaciones, asi
como por la claridad y consistencia de la informacion entregada en cada etapa

del Journey.

A lo largo del Journey se identifican momentos de verdad que resultan criticos
para la percepcion del beneficiario, particularmente aquellos asociados a
tramites de mayor complejidad, decisiones financieras relevantes y etapas
sensibles del ciclo de vida del crédito. En estos puntos, cualquier friccidon
relacionada con tiempos de respuesta, falta de claridad informativa o
inconsistencias entre canales puede generar frustracion, aumentar la reiteracion

de contactos y afectar la confianza en la entidad.

Desde una perspectiva de gestion, el Customer Journey Map se consolida como
una herramienta estratégica de analisis, que permite priorizar oportunidades de
mejora, focalizar esfuerzos institucionales y orientar la toma de decisiones hacia
intervenciones que generen un mayor impacto en la satisfaccion y experiencia .
Asimismo, facilita la identificacion de brechas entre la experiencia esperada y la
experiencia percibida, aportando insumos clave para el fortalecimiento continuo
de los procesos y de la calidad del servicio, en coherencia con el enfoque de

servicio al ciudadano.



ERICETEY

Figura N° 3. Journey Map Canales Digitales
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1.1 Arquetipos

Los arquetipos corresponden a la representaciéon de perfiles construidos a
partir de comportamientos, actitudes, necesidades y emociones, mas alla de
variables exclusivamente demograficas. Su construccion permite comprender de
manera mas profunda coémo distintos tipos de beneficiarios viven su experiencia con
la entidad y como perciben la atencién recibida a lo largo de los diferentes puntos de
contacto.

La identificacién de arquetipos facilita el disefio, la evaluacion y la mejora de
experiencias mas pertinentes y empaticas, al reconocer que los beneficiarios no
interactuan de manera homogénea con los servicios del ICETEX. En este sentido, el
arquetipo constituye un insumo estratégico para adaptar la comunicacion, procesos y
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canales de servicio a las expectativas reales, contribuyendo a reducir fricciones,

mejorar la claridad de la informacion y fortalecer la relacion entre la entidad y sus

grupos de valor.

Desde el enfoque de experiencia del beneficiario, el uso de arquetipos permite
orientar las acciones institucionales hacia soluciones centradas en las personas,
favoreciendo la toma de decisiones basada en evidencia cualitativa y cuantitativa, y
fortaleciendo una gestion publica que reconoce la diversidad de necesidades,

contextos y trayectorias de los usuarios a lo largo de su recorrido con la entidad.
A continuacién, se presenta el recorrido grafico que siguen los beneficiarios
del ICETEX a través de las distintas etapas de su relacion con la entidad, el cual

permite visualizar la experiencia desde la perspectiva de los arquetipos identificados.

Figura N° 4. Arquetipo Canales Digitales
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5. Resultados Indicador de Satisfaccion (CSAT) en los Canales de atencion

El analisis integrado de la informacion presentada en el presente informe permite
comprender la experiencia del beneficiario como un proceso transversal,
influenciado por la articulacién entre los canales de atencidn, los procesos
institucionales y la claridad de la informacion suministrada en los distintos puntos

de contacto.

Desde esta perspectiva, los resultados del indicador de satisfaccion (CSAT)
evidencian una valoracidon mayoritariamente positiva de las interacciones
evaluadas en los diferentes canales de atencién. No obstante, su lectura debe
realizarse de manera contextualizada, reconociendo que la percepcion del
beneficiario se construye de forma acumulativa a lo largo de su relacion con la

entidad y no unicamente a partir de interacciones puntuales.

La revision de los canales digitales y del recorrido del beneficiario pone de
manifiesto la relevancia de los momentos de verdad, particularmente en
tramites de mayor complejidad o sensibilidad. En estos escenarios, factores
como la oportunidad en la respuesta, la consistencia de la informacion y la
facilidad de uso adquieren un peso determinante en la percepcion del
servicio. Incluso pequenas fricciones en estos momentos pueden incidir de

manera significativa en la experiencia del usuario.

En este sentido, el analisis de la experiencia del beneficiario se orienta a
identificar oportunidades de mejora desde una mirada preventiva y de gestion,
priorizando acciones que contribuyan a fortalecer la claridad, la accesibilidad y la
coherencia del servicio, en coherencia con los principios de mejora continua y

servicio al ciudadano que orientan la gestion del ICETEX.
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Figura N° 5. Ciclo de Mejora de experiencia 2025
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Conclusiones

« El Informe de Percepcion de la Satisfaccion del ICETEX 2025 permite
evidenciar que la medicion de la satisfaccion constituye un insumo técnico
relevante para aproximarse a la experiencia del beneficiario, en tanto refleja la
valoracion de interacciones especificas en los diferentes canales de atencion.
No obstante, dicha medicion no debe interpretarse como una evaluacion
integral de la percepcién global de la entidad, la cual se configura de manera

progresiva a lo largo de la relacién del usuario con el ICETEX.

o EIl analisis realizado ratifica la importancia de abordar la experiencia del
beneficiario resultan desde un enfoque transversal, en el que la adecuada
articulacion entre los procesos institucionales, los canales de atencion y las
comunicaciones resulta determinante para la construccion de una percepcién

positiva, consistente y sostenida del servicio a lo largo del ciclo de relacion
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con la entidad.

e Los canales digitales se consolidan como puntos de contacto estratégicos
dentro de la experiencia del beneficiario, al concentrar una proporcion
significativa de las interacciones. En este contexto, la claridad de la
informacion, la facilidad de uso y la coherencia entre los diferentes canales se
identifican como factores criticos que inciden en la percepcion del servicio,
particularmente en aquellos momentos que representan mayor complejidad

para los usuarios.

Elaboré:

Grupo Gestion de experiencia 2025.
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