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1. OBJETIVO

Administrar el proceso de divulgacion y promocién de los créditos educativos con recursos propios del ICETEX brindando las mejores alternativas para el acceso y la
permanencia a la educacion superior.

2. ALCANCE
Inicia con la planeacion y desarrollo del plan comercial y de mercadeo, seguido del acompafiamiento durante el proceso de otorgamiento a los ciudadanos interesados en
adquirir créditos educativos con recursos propios de ICETEX.

3. DEFINICIONES

e Analisis de Mercado: Proceso investigativo mediante el cual se analizan los factores que impactan la comercializacién del portafolio de la entidad.

e Atraccion: Primera fase del proceso de embudo de marketing y ventas utilizado para generar trafico a través de los canales internos y externos. Generalmente es
enfocado a atraer ciudadanos.

e Ciudadano: Es toda aquella persona que puede convertirse en determinado momento en beneficiario de alguno de los productos del portafolio de ICETEX.

e Cierre: Fase final del proceso del embudo de marketing en la cual por medio de acciones comerciales un ciudadano hace la ultima fase del proceso de solicitud de
crédito para convertirse en beneficiario ICETEX, asi como.

e Conversion: Es la segunda fase del proceso del embudo de marketing y ventas enfocada en capitalizar el trafico de personas y convertirlos en datos de ciudadanos
con contactabilidad a través de plataformas.

e Convocatoria de Créditos Educativos: Lapso durante el cual ICETEX permite que los interesados en créditos educativos para el nivel superior inicien proceso de
solicitud y adjudicacion de los créditos. ICETEX dispone de una convocatoria por vigencia, la cual, a su vez, de acuerdo con el semestre de inicio de estudios, se
denomina convocatoria 1 0 2. A manera de ejemplo:

o Convocatoria de créditos educativos para la vigencia 2022
Convocatoria 2022-1: Aplican a esta convocatoria aquellas personas que desean estudiar para el primer semestre del afio respectivo.

Convocatoria 2022-2: aplican a esta convocatoria aquellas personas que desean estudiar para el segundo semestre de la vigencia respectiva.

e Email Marketing: es el canal usado para enviar mensajes masivos para divulgacion del portafolio de productos comerciales e informativos, para usuarios y
funcionarios seguin corresponda.

o Embudo de colocacion: Proceso mediante el cual se transforma un ciudadano en un beneficiario de un producto con ICETEX.

e Eventos: son actividades tales como talleres, foros, encuentros tematicos, mesas de trabajo, sesiones de trabajo, actividades de intercambio, encuentros, misiones,
seminarios, entrenamientos, visitas, reuniones, campafas, jornadas especiales de mejora de experiencia a los usuarios, ferias, activaciones, lanzamiento de
productos y todas aquellas que se definan en el transcurso del tiempo o en el que la Entidad sea invitada a participar.

e Equipo comercial: Son todos aquellos colaboradores que realizan gestion comercial en el territorio de acuerdo con la distribucion geografica definida en la resolucion
No. 0535 del 23 de mayo de 2007, asi: zona territorial centro, zona territorial oriente, zona territorial norte, zona territorial noroccidente y zona territorial suroccidente.
Para el cumplimiento de esta meta, y atendiendo lo definido dentro de la Resolucién No. 0535 del 23 de mayo de 2007, la Oficina Comercial y de Mercadeo cuenta
con un equipo territorial responsable de ejecutar todas las acciones comerciales tendientes al logro del objetivo.

e Gestion de acompaiiamiento: Son las actividades a través de las cuales se establece relaciones comerciales mediante las fases del embudo comercial.

e |ES: Institucion de Educacion Superior.

e Landing Page: es una pagina de un sitio web enfocada en convertir visitantes en clientes potenciales tras pulsar en un enlace, banner, anuncio, red social, E-mail o
portal de internet.

e Maduracién: Fase del proceso del embudo de marketing y ventas enfocada en contextualizar a un ciudadano a través de contenido sobre el portafolio de la entidad
por medio de canales de salida.

e Marketing Offline: Aquellas acciones de comunicacién enfocadas y transmitidas desde los medios tradicionales tales como la television, radio, prensa, vallas y
demas herramientas que no tienen que ver con los medios digitales, ya que estas Ultimas hacen parte del marketing on-line.

e Marketing Online: Aquellas acciones de comunicacion enfocadas y transmitidas desde las tecnologias digitales basadas en Internet como computadoras de
escritorio, teléfonos moviles y otros medios digitales y plataformas para promocionar productos y servicios.

e Mensajes SMS: servicio de mensajes simples con maximo de 160 caracteres, que busca suministrar informacion de interés a los clientes vigentes o potenciales.
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e Seguimiento: Conjunto de acciones encaminadas a supervisar el cumplimiento de los compromisos o actividades adquiridas en las visitas de vinculacion y
actividades de fidelizacion a nuestros clientes.

e Tendencia: Direccién en la cual el mercado de créditos educativos se mueve durante un intervalo de tiempo, la tendencia se define a corto, mediano y largo plazo
desde el punto de vista de precio, consumo, influencia social.

4. CONDICIONES GENERALES

e La promocion y divulgacion del portafolio de créditos educativos del ICETEX se realiza sujeto a los parametros fijados dentro del proceso “Otorgamiento de Crédito”
(M2-1) y demas lineamientos que sean establecidos por la Coordinacion del Grupo de Crédito de la Vicepresidencia de Crédito y Cobranza.

e La gestién de acompafamiento y de mercadeo de la Oficina Comercial y de Mercadeo esta enfocada en la promocion y divulgacién de las lineas de créditos Tu Eliges
(créditos con recursos propios) en atencion a que la medicion de cumplimiento de metas efectuada por la Oficina Asesora de Planeacion a la Oficina Comercial y de
Mercadeo esta dada para dicho producto del portafolio de ICETEX.

e La Oficina Comercial y de Mercadeo podra adoptar la estrategia de marketing online u offline en el momento que asi lo considere basados en la necesidad de
comunicacion, publico objetivo y presupuesto de la entidad.

5. DESCRIPCION
5.1. DIAGRAMA DE FLUJO
(No aplica)

5.2. ACTIVIDADES

| Profesional — Asesor / Oficina Asesora de Planeacion |

5.2.1. Comunica a la Oficina Comercial y de Mercadeo las metas de colocacion de créditos educativos para el cumplimiento de objetivos corporativos.

| Profesional — Técnico / Oficina Comercial y de Mercadeo |

5.2.2. Segun las metas proyectadas por la Oficina Asesora de Planeacion, se realiza un andlisis y segmentacién de las metas definidas por regionales, producto o
servicio, grupo poblacional, entre otras y segun aplique.

5.2.3. Dentro de las diferentes herramientas de analisis y proyeccién de metas, la Oficina Comercial y de Mercadeo utiliza el esquema de embudo donde las
oportunidades potenciales de ventas son cualificadas y seleccionadas para convertirlas en oportunidades que terminan en solicitudes de crédito.

Profesional — Técnico / Grupo Gestion Comercial y de Mercadeo

5.2.4. Realizar, conforme a las necesidades propias de la dinamica de la convocatoria de créditos educativos, el estudio y analisis de informacién, tal como:

e Comportamiento de colocacién de créditos propios, en un periodo de tiempo determinado, generalmente se toman dos afos.
e Embudo de colocacion.

¢ |ES o programas de mayor/menor colocacion.

e Estadistica de atenciones a través de los medios o canales definidos por el Grupo de Gestién Comercial y de Mercadeo.

e Tendencias psicograficas y demograficas.

e Tendencias de la competencia.

e Trafico de pagina web, tiempos de navegacion, visitas, etc.

La relacion de los analisis de informacion es un listado abierto, no taxativo.

5.2.5. Disefar estrategias comerciales y de mercadeo aplicables, para dar cumplimiento a las metas de colocacion establecidas de acuerdo con las fases del embudo
de colocacién, asi:
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e Atraccion: Se define una imagen de campafa y se hace una produccién de piezas graficas para pagina web, pauta digital, email marketing, eventos presenciales y
demas acciones que sean requeridas.

e Conversion: Esta actividad se realiza mediante la utilizacién de una landing page, formularios, red social o palabras claves a través de la cual se capturen los datos
de ciudadanos interesados en adquirir créditos educativos.

e Maduracién: Una vez el ciudadano se registra en cualquier landing o publicidad digital, la informacion registrada queda alojada en los motores de busqueda
permitiendo conocer los intereses del ciudadano, su afinidad con la carrera seleccionada y la linea de crédito o producto seleccionado segun afinidad. Gracias a esto,
se realiza la parametrizacion para envio de email marketing, SMS o ejecucidon de las estrategias comerciales o de mercadeo definidas dentro del plan comercial y de
mercadeo.

e Cierre: se lleva a cabo un proceso de persuasion a través de envio de mensajes automaticos o de refuerzo en cada etapa del proceso de solicitud de crédito,
invitacién a actividades de acompafiamiento, ya sea virtuales o presenciales, acompafiamiento telefénico, entre otros que puedan definirse o requerirse. En donde se
brinda informacion relevante para guiar al beneficiario completar el proceso de solicitud de crédito:

Coordinador (a) / Grupo Gestion Comercial y de Mercadeo

5.2.6. Revisay analiza de acuerdo con el analisis de resultados de la investigacion, las estrategias y objetivos propuestos, los lineamientos y parametros de la
convocatoria.

¢ No realiza observaciones o ajustes al plan comercial y de mercadeo, debe continuar con la actividad 5.2.7.

e Sipresenta o solicita oportunidades de mejora, o ampliaciéon de alcance al plan comercial y de mercadeo, Continuar con la actividad 5.2.4.

5.2.7. Aprueba el plan comercial y de mercadeo o las estrategias comerciales segun aplique, para la convocatoria de créditos educativos y revision del Jefe de la Oficina
Comercial y de Mercadeo.

Jefe de la oficina comercial y de mercadeo / Oficina Comercial y de Mercadeo

5.2.8. Revisay analiza el plan comercial y de mercadeo.

* No se presentan observaciones o ajustes a la propuesta presentada, se aprueba el plan respectivo y continua con la actividad 5.2.9.

e Si se presentan oportunidades de mejora al plan comercial y de mercadeo, los colaboradores del Grupo de Gestién Comercial y de Mercadeo deben realizar los
ajustes solicitados. Continuar con la actividad 5.2.6.

‘ Coordinador (a) / Grupo Gestion Comercial y de Mercadeo ‘

5.2.9. Coordina la presentacion del plan comercial y de mercadeo al equipo comercial ubicado a nivel nacional.

I Profesional — Técnico — Coordinador (a) / Grupo Gestion Comercial y de Mercadeo I

5.2.10. Inicia la implementacién y ejecucién del plan comercial y de mercadeo; o las estrategias comerciales y de mercadeo, segun aplique.

| Coordinador (a) / Grupo Gestion Comercial y de Mercadeo |

5.2.11. Realiza el seguimiento y control a la ejecucion del plan comercial y de mercadeo para toma de decisiones asegurando que el plan de comercial y de mercadeo se
cumpla de acuerdo con lo aprobado por el Jefe de la Oficina Comercial y de Mercadeo.

| Asesores Comerciales de Presidencia / Zonas Territoriales |

5.2.12. Determina las estrategias o actividades de acompafiamiento a ejecutar a nivel territorial, en el marco del plan comercial y de mercadeo.

| Equipo Comercial / Zonas Territoriales |

5.2.13. Ejecuta las actividades o eventos definidos en el marco de las estrategias de acompafiamiento y las registran dentro del CRM Comercial de ICETEX.

I Jefe de la oficina comercial y de mercadeo — Coordinacion / Oficina Comercial y de Mercadeo — Grupo Gestion Comercial y de Mercadeo I

5.2.14. Realiza seguimiento al cumplimiento de las metas de colocacién de créditos definidas dentro del plan comercial y de mercadeo, para cada territorial o a las
actividades o eventos registrados dentro del CRM Comercial.
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6. SEGUIMIENTO Y CONTROL

ACTIVIDAD POR CONTROLAR

COMO EJERCER EL CONTROL

EVIDENCIA DEL CONTROL

RESPONSABLE

Seguimiento al registro de las actividades de
acompafiamiento o eventos dentro del CRM
Comercial.

Generacion del reporte de actividades registradas por
el equipo comercial dentro del del CRM Comercial.

Revision del reporte arrojado por el CRM Comercial y
generacion de reporte de seguimiento.

e Reporte CRM Comercial
e Correos electrénicos

e Reporte de seguimiento

e Colaborador del Grupo
Gestion Comercial y de
Mercadeo

Seguimiento a la implementacién del plan
comercial y de mercadeo

Metodologias para revisar el cumplimiento del plan
comercial y de mercadeo.

e Informes
e Actas de reuniones
e Correos electrénicos

. Grabaciones de
reuniones o

o Reporte power Bl

e Coordinacién Grupo
Gestion Comercial y de
Mercadeo

e Colaborador del Grupo
Gestion Comercial y de
Mercadeo

Seguimiento al cumplimiento de la meta de
colocacion de créditos educativos.

Reuniones de acompafiamiento, en cualquier
modalidad.

e Actas de reuniones

. Grabaciones de
reuniones

. Informes de comision
para seguimientos
presenciales

e Correos electronicos

e Reporte Power Bl

e Jefe Oficina comercial y de
Mercadeo

e Coordinacién Grupo
Gestion Comercial y de
Mercadeo

e Colaborador Grupo Gestién
Comercial y de Mercadeo

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO CcODIGO
Actualizacion y divulgacion de informacion de productos y servicios M1-3-06
Otorgamiento de crédito M2-1
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Modificaciones

Descripcion de cambios

Se modifica el objetivo del procedimiento

Se eliminan las fases de las condiciones generales y del contenido en general.
Se ajustan las estrategias comerciales de la actividad 5.2.5.

Se realiza ajuste en el apartado seguimiento y control.

pPwbbPE

Historial de Versiones
Fecha Vigencia (Acto

Adtvo) Version Descripcion de Cambios
1. Se modifica el objetivo del procedimiento
2. Se eliminan las fases de las condiciones generales y del contenido en general.
2022-08-23 4 3. Se ajustan las estrategias comerciales de la actividad 5.2.5.
4. Se realiza ajuste en el apartado seguimiento y control.
2020-11-5 3 Se realiz6 cambios en: Objeto, alcance, definiciones, condiciones generales, actividades, seguimiento y
control.
2017-05-16 2 Se hizo una reestructuracion del procedimiento.
2015-12-16 1 -
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