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Resumen

El Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior
(ICETEX), con mas de setenta y cinco anos de trayectoria en la financiacion de la educacion
superior, enfrenta el reto de fortalecer la experiencia digital de sus beneficiarios en el marco de
la transformacién tecnologica del sector publico. Aunque ha avanzado en canales como
chatbot, WhatsApp, videoatencion, redes sociales y ventana digital, persisten brechas entre la
experiencia ofrecida y las expectativas de los usuarios, evidenciadas en altos volumenes de

PQRSD y en una limitada personalizacion del servicio.

El objetivo general de esta investigacion es identificar las brechas en la experiencia
digital de los beneficiarios del ICETEX y proponer un modelo innovador basado en inteligencia
artificial generativa que mejore la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario, mediante un

enfoque mixto que integra métodos cualitativos y cuantitativos.

Los resultados identifican puntos de friccién en los procesos de consulta, renovacioén y
acceso a informacion que afectan la percepcién de agilidad y soporte. A partir de este
diagndstico, se sugiere el Modelo CIED+, que es un enfoque innovador que combina
soluciones de inteligencia artificial generativa para personalizar, automatizar y gestionar el

conocimiento.

Las conclusiones evidencian que la adopcion estratégica de tecnologias emergentes
puede optimizar la experiencia del beneficiario, reducir los tiempos de respuesta y fortalecer la

confianza ciudadana.

Palabras clave: experiencia del beneficiario, inteligencia artificial generativa, innovacion

tecnoldgica, transformacion digital, ICETEX.
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Abstract

The Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior
(ICETEX), with over seventy-five years of experience in financing higher education, faces the
challenge of strengthening the digital experience of its beneficiaries within the framework of
technological transformation in the public sector. Although the institution has made progress in
implementing digital channels such as chatbots, WhatsApp, video assistance, social media, and
the digital service window, significant gaps remain between the experience provided and user
expectations, as evidenced by high volumes of petitions, complaints, claims, suggestions, and

requests (PQRSD) and limited-service personalization.

The main objective of this research is to identify the gaps in the digital experience of
ICETEX beneficiaries and to propose an innovative model based on generative artificial
intelligence to improve operational efficiency and user satisfaction through a mixed-methods
approach that integrates qualitative and quantitative techniques.

The findings reveal friction points in processes related to inquiries, renewals, and access
to information, which affect users’ perceptions of agility and support. Based on this diagnosis,
the CIED+ Model is proposed—an innovative framework that combines generative artificial
intelligence solutions to personalize, automate, and manage institutional knowledge.

The conclusions demonstrate that the strategic adoption of emerging technologies can
optimize the beneficiary experience, reduce response times, and strengthen citizen trust.

Keywords: beneficiary experience, generative artificial intelligence, technological

innovation, digital transformation, ICETEX.
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1. INTRODUCCION

La transformacion digital y la innovacion tecnolédgica se han consolidado como ejes
estratégicos para fortalecer el sector publico contemporaneo, orientados a ofrecer servicios
mas eficientes, inclusivos y centrados en las necesidades del ciudadano. En este contexto, la
innovacién aplicada a la gestion estatal no solo impulsa la modernizacién institucional, sino que
también se convierte en un motor de transparencia, equidad y calidad del servicio (OECD,

Public Employment and Management :Towards a More Flexible Public Service, 2023).

En Colombia, la Politica de Gobierno Digital (MinTIC, 2023) ha promovido el uso de
tecnologias emergentes para estrechar la relacion entre el Estado y la ciudadania. Sin
embargo, aun persisten brechas en la adopcion efectiva de dichas herramientas, especialmente
en entidades que atienden grandes volumenes de usuarios, como el Instituto Colombiano de

Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior—ICETEX—

El escenario ideal de experiencia digital para los beneficiarios del ICETEX supone
plataformas integradas, accesibles y personalizadas que faciliten la gestion de créditos,
consultas y asistencia en linea. No obstante, la realidad institucional evidencia limitaciones
operativas y tecnoldgicas que dificultan dicho propésito. Segun el Informe General de Gestion
(ICETEX, 2025), la entidad registré mas de 2.372.000 (2024) peticiones, quejas y reclamos
anuales, concentradas principalmente en renovaciones, estados de cuenta y condonaciones.
La satisfaccion promedio se mantiene en 67 %, inferior a la meta corporativa del 85 %, lo que

revela una brecha estructural en la gestién de la experiencia del beneficiario.

Los reportes de monitoreo de PQRS vy tableros Power Bl del proveedor Comware
(noviembre 2024 — junio 2025) confirman que los principales motivos de contacto en canales
como chat, WhatsApp y Modo On (Teams) corresponden a solicitudes de informacion sobre

renovaciones, plazos, recibos de pago y consultas de estado de cuenta. Estas recurrencias
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reflejan debilidades en los tiempos de respuesta, la integracion de datos y la personalizacion

del servicio, afectando la percepcion de agilidad y confianza en los canales digitales.

A pesar de estos desafios, el ICETEX mantiene un rol esencial en la promocion de la
equidad educativa en Colombia, con mas de setenta y cinco afos de experiencia en el
financiamiento de estudios superiores (ICETEX, 2024). Este compromiso social, sumado a la
necesidad de optimizar sus canales de interaccion, justifica la urgencia de repensar su modelo
de experiencia digital bajo enfoques de innovacion tecnoldgica. Su transformacion representa
una oportunidad para reducir la friccion digital, mejorar la trazabilidad institucional y fortalecer la

confianza ciudadana mediante experiencias mas humanas y empaticas. (Digital, 2025)

El presente proyecto se orienta a comprender y transformar la experiencia digital de los
beneficiarios del ICETEX desde una perspectiva estratégica e innovadora. Para ello, se
desarrolla un proceso exploratorio guiado por preguntas generadoras (Pérez, 2020), el cual
permitié identificar tres dimensiones analiticas:

e Las oportunidades de incorporacion de la inteligencia artificial generativa en los
canales digitales.
e Las areas criticas de mejora en los procesos de atencion.

e Las estrategias para fortalecer relaciones sostenibles y transparentes con los

beneficiarios.
A partir de este andlisis preliminar, se formuld la pregunta central de investigacion que

orienta esta intervencién empresarial:

¢, Como puede el Modelo CIED+ fortalecer la experiencia del beneficiario del
ICETEX a través del rediseno estratégico y operativo de sus canales digitales,

optimizando la eficiencia y la satisfaccion institucional?

El estudio se estructura en tres apartados principales. El primero presenta el marco

tedrico, que sustenta la importancia de la innovacién tecnolégica en la gestion publica y la
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aplicacion de la inteligencia artificial para mejorar la experiencia ciudadana (World Bank, 2024).
El segundo describe la metodologia mixta empleada, que integra técnicas cualitativas
(entrevistas, mapeo de uso y grupos focales) y cuantitativas (encuestas y analisis de datos
institucionales) para comprender el comportamiento de los beneficiarios y los puntos criticos en

la atencion digital.

Finalmente, los resultados del estudio buscan aportar tanto al fortalecimiento
institucional del ICETEX como al avance del campo académico de la innovacién en experiencia
del cliente (CX) en el sector publico, demostrando como la adopcion inteligente de tecnologias

emergentes puede promover una atencién mas inclusiva, eficiente y centrada en las personas
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Proponer el modelo CIED+ como una estrategia de innovacion institucional orientada a
optimizar la experiencia del beneficiario, mediante el analisis, redisefio y articulacién de los

canales digitales del ICETEX.

2.2. Objetivos Especificos

¢ Analizar el comportamiento de los beneficiarios y sus interacciones en los canales

digitales del ICETEX.

¢ Identificar los factores que inciden en la reiteratividad, reincidencia y satisfaccion

del usuario.

e Formular la propuesta del Modelo CIED+ integrando metodologias de innovacién
centradas en el usuario, tales como la experiencia del cliente CX y el Service

Design.

e Proponer un plan estratégico para la proyeccion y escalabilidad del servicio digital,
basado en inteligencia artificial generativa, en los canales de chat y WhatsApp del

ICETEX.
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3. JUSTIFICACION

La presente investigacion responde a la necesidad del ICETEX, entidad publica y
financiera dedicada al financiamiento de la educacién superior en Colombia, de fortalecer su
proceso de transformacion digital e innovacién estratégica, en coherencia con las tendencias
tecnoldgicas y las demandas sociales de servicios publicos mas eficientes, personalizados y
centrados en el ciudadano. Este desafio se enmarca en el propdsito institucional de garantizar
experiencias digitales inclusivas y sostenibles que fortalezcan la confianza y el acceso

equitativo a la educacion.

En los ultimos anos, la inteligencia artificial generativa (IAG) se ha posicionado como
una tecnologia disruptiva capaz de transformar la gestion de la experiencia del cliente (CX), al
automatizar interacciones, personalizar servicios y anticipar necesidades mediante aprendizaje
automatico y generacién contextual de respuestas (Russell S. &., 2021). Su aplicacién en la
administracion publica constituye una oportunidad para reducir la friccién digital, mejorar la
trazabilidad de los procesos y fortalecer la transparencia, aspectos fundamentales en la

relacién entre Estado y ciudadania.

En el contexto colombiano, el sector financiero ha liderado la adopcion de estas
herramientas. Bancolombia logré automatizar mas del 70 % de sus consultas mediante
asistentes conversacionales generativos, reduciendo los tiempos de atenciéon en un 60 % y
aumentando la satisfaccion en 15 puntos porcentuales. NU Colombia, por su parte, utiliza
algoritmos de IAG para personalizar la atencion y ha incrementado en 25 % sus niveles de
confianza y retencién de clientes (Covisian.com, 2024). Estos casos demuestran el potencial de

la inteligencia generativa para optimizar la relacién digital entre instituciones y usuarios.

Frente a ello, el ICETEX presenta desafios significativos en la gestion de su experiencia

digital. Los diagnésticos institucionales realizados entre 2023 y 2025 evidencian niveles de
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satisfaccion promedio del 63 % en canales como chat y WhatsApp, con tiempos de respuesta
superiores a 20 minutos en procesos criticos como renovaciones o consultas de estado de
cuenta (ICETEX, 2025). Estas cifras reflejan la necesidad de fortalecer la automatizacion,
reducir los tiempos de atencion y humanizar los servicios digitales. La meta de este proyecto es
elevar la satisfaccion al 85 % y disminuir los tiempos de espera a menos de 10 minutos

mediante el redisefio de la experiencia digital soportada por IAG.

A nivel nacional, otras entidades del Estado muestran resultados positivos tras
implementar modelos de innovacion digital: el IGAC alcanzoé una satisfaccion del 78 %, el
Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién del 95 % y la Superintendencia de Servicios
Publicos del 70 %, confirmando que la transformacién digital impacta directamente en la
confianza ciudadana. En este escenario, el ICETEX busca consolidarse como lider en
innovacién publica educativa, articulando la IAG como catalizador de trazabilidad, eficiencia 'y
personalizacion en la atencion.

Figura 1

Planificacién Estratégica.

Innovacion y
pestion del
conocimiento

Nota. Adaptado de Plan Estratégico Institucional 2023 Fuente: ICETEX (2023).
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El proyecto se alinea con el Plan Estratégico 2023—2026 del ICETEX, que prioriza la
“experiencia de usuario humanizada e innovadora” y promueve la inclusién de poblaciones
vulnerables y con brechas digitales (ICETEX, 2023). Asimismo, se enmarca en las politicas
nacionales de Gobierno Digital y Transformacién Publica que promueven la adopcion ética de

tecnologias emergentes (DNP, 2020).

En el contexto pospandemia, donde la virtualidad redefine las relaciones Estado—
ciudadano, este estudio propone un modelo que combina inteligencia artificial generativa y
creacion de valor publico para fortalecer la confianza, la empatia y la accesibilidad. Asi, la
tecnologia deja de ser un fin en si misma para convertirse en un medio que conecta el
propésito social del ICETEX con las expectativas de una ciudadania digital que exige

inmediatez, personalizacion y cercania.
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4, MARCO INSTITUCIONAL

4.1. Presentacion general de la Entidad

El Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior
(ICETEX) es una entidad publica de caracter financiero y educativo, adscrita al Ministerio de
Educacion Nacional. Su misién es promover el acceso equitativo a la educacion superior
mediante el otorgamiento y administracion de créditos educativos, becas y fondos en
administracion, financiados con recursos propios o de terceros. La entidad prioriza el
acompafiamiento a estudiantes con alto desempefio académico y limitadas posibilidades
econdmicas, contribuyendo al desarrollo social y al fortalecimiento del capital humano del pais

(ICETEX, 2024)

Con una trayectoria de mas de 75 anos, el ICETEX se consolida como la institucién lider
en financiamiento de la educacion superior en Colombia, tanto en programas profesionales
como tecnolégicos. Su funcionamiento esta regulado por la Ley 1002 de 2005 y el Decreto
1075 de 2015, que le otorgan personalidad juridica, autonomia administrativa y patrimonio

propio, bajo la supervision de la Superintendencia Financiera de Colombia. (ICETEX , 2024).

En materia de gobernanza, el ICETEX pertenece al Sector Educacion, pero mantiene
articulacion con el Ministerio de Hacienda a través de la Direccion General de Crédito Publico,
lo que refuerza su naturaleza hibrida entre lo educativo y lo financiero. Su gestion se alinea con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible, en especial el ODS 4, que promueve una educaciéon

inclusiva y de calidad. (Unidas O. d., 2018)

4.2. Referencias estratégicas

El ICETEX define su gestion institucional a partir de un propésito superior, que

reemplaza la formulacion tradicional de mision y refleja un enfoque centrado en el valor publico:
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“Promovemos el progreso social, acomparando los proyectos de vida de los y las colombianos

mediante opciones incluyentes en la educacion superior” (ICETEX, 2023)
Figura 2.

Directrices estratégicas del ICETEX
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el proyecto de vida de nuestros
beneficiarios

Nota; Adaptado de Plan Estratégico Institucional 2023. Fuente: ICETEX (2023)

En coherencia, su visién institucional proyecta una organizacién innovadora, centrada

en el usuario y con excelencia en la gestién del financiamiento educativo, integrando principios
de sostenibilidad, equidad y transformacién digital.

Estas directrices se enmarcan en el Plan Estratégico 2023-2026, estructurado en tres ejes:
[ ]

Acceso equitativo y ampliado a la educacién superior.

o Gestion de la experiencia de usuario.

¢ Transformacion digital e innovacion institucional.

En el marco del segundo eje, la Oficina Comercial y de Mercadeo lidera el Proyecto “Mejora de

la Experiencia del Usuario”, cuyo proposito es “generar experiencias positivas, memorables y
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sostenibles en el tiempo para los actores en los diferentes momentos de verdad, reconociendo

sus necesidades y condiciones sociodemograficas” (ICETEX, 2024).

El proyecto articula acciones de innovacion y mejora continua en los canales digitales
(chat, WhatsApp, Ventana Digital, videoatencién, redes sociales y chatbot) para elevar la
satisfaccion y reducir la friccidon en las interacciones. Esta iniciativa se alinea con el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica (DAFP, 2024), que promueve una gestién centrada en el ciudadano y basada en

indicadores de valor publico.

4.3. Estructura organizacional

Figura 3.

Estructura organizacional

Nota: Adaptado de Manual de Funciones Fuente: ICETEX (2025).
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ElI ICETEX cuenta con una estructura jerarquica encabezada por la Junta Directiva —
maximo érgano de administracion— integrada por representantes del Ministerio de Educacion
Nacional, el CESU, el CNA, universidades publicas y privadas, y delegados de alcaldes y

gobernadores.

La gestion directiva esta a cargo del presidente, Alvaro Hernan Urquijo, y de la secretaria
general Ana Lucy Castro, La Oficina Comercial y de Mercadeo, responsable de la experiencia
del beneficiario, lidera las estrategias de atencién digital y mejora continua conforme al Plan

Estratégico Institucional (ICETEX, 2025).
4.4. Grupos de interés y valor
De acuerdo con las cifras presentadas por la Oficina de Planeacion, al 30 de julio de

2025 ICETEX cuenta con 888.445 beneficiarios activos, distribuidos en dos grandes segmentos

Fondos de Administracion (479.137) y Lineas Propias (407.773). - (Estadisticas ICETEX, 2025)
4.5. Productos o servicios ofertados
Las principales lineas de financiacion de recursos propios se dividen en tres
modalidades:
v Plan agil: El beneficiario paga el 100% del crédito durante el tiempo de estudio.

v Plan flexible: el 30% se paga durante el tiempo de estudio y el resto después de

graduarse.

v Plan equilibrio: el 60% se paga durante el tiempo de estudio.

Figura 4.

Lineas de Financiamiento Créditos Propios
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Plan flexible Plan equilibrio Plan agil
Mediano plazo Mediano plazo Corto plazo
Tu eliges 30% Tu eliges 60% Tu eliges 100%

Eliges pagar poco durante la U. Equilibras tus aportes al pagar Terminas de pagar rapido

mas durante la U.
=y @

Nota: Adaptado de Portafolio de Productos y Servicios del ICETEX, Fuente: ICETEX, 2025.

Adicionalmente, la entidad administra Fondos en Administracién (aproximadamente
600), la mayoria de caracter condonable, y programas de becas y alianzas nacionales e
internacionales. Entre los fondos mas relevantes destacan los destinados a Comunidades

Negras, Indigenas y Victimas del Conflicto.
4.6. Modelo de canales de atencién y gestion ICETEX 2025.
El modelo de servicio del ICETEX promueve la virtualizacién progresiva de los canales

de atencion y la automatizacion de procesos, en linea con la estrategia institucional de

optimizacion de la experiencia del usuario. (ICETEX, 2024).

La entidad dispone de una red multicanal que integra atencién presencial, telefénica y

digital:
o Presencial: 30 Centros de Experiencia y kioscos de servicio.
o Telefdnica: call center especializado para ciudadanos y universidades.

o Digital: chat institucional, WhatsApp, redes sociales, videoatencion, Ventana Digital,
salas Modo ON (Teams) y herramientas de autogestion como chatbot, voicebot y

WhatsApp Bot.
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Estas plataformas facilitan la interaccién, reducen tiempos de respuesta y mejoran la

trazabilidad de solicitudes ciudadanas (ICETEX, 2024).

4.7. Analisis sectorial

Desde una perspectiva sectorial, el ICETEX forma parte del sector financiero
colombiano, especializado en crédito educativo, administracién de fondos y gestion de becas.
Su caracter publico lo posiciona como actor estratégico en el ecosistema de financiacién de la
educacion superior. Entre los principales desafios del crédito educativo en Colombia se
encuentran las tasas de interés elevadas, la escasa flexibilidad de pago y la alta desercion

estudiantil, especialmente en instituciones privadas (Villalba, et al., 2022).

En los ultimos afos, el ICETEX ha impulsado reformas en sus lineas de crédito y
modelos de financiacion, aunque enfrenta limitaciones presupuestales y desafios de
sostenibilidad. Estudios internos (Monterrosa, 2025) identifican que, aunque existen ocho
entidades financieras con productos de crédito educativo —principalmente BBVA, Grupo Aval y
Bancolombia—, ninguna ofrece un modelo integral que combine crédito, acompafiamiento y

orientaciéon social como el del ICETEX.

Por otra parte, entidades como Bancolombia, Davivienda y Grupo Aval han liderado la
transformacion digital y la mejora de la experiencia del cliente mediante la adopcion de
inteligencia artificial generativa (IAG), potenciando la automatizacion y la personalizacién del
servicio (Covisian, 2024). En este contexto, el ICETEX enfrenta el desafio estratégico de
acelerar la integracién de tecnologias emergentes para responder a las expectativas

ciudadanas, fortalecer su competitividad institucional y ampliar su impacto educativo y social.
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5. MARCO DE REFERENCIA

El presente marco de referencia establece los fundamentos conceptuales, normativos y
practicos que sustentan el estudio sobre la experiencia del cliente digital (Customer Experience,
CX) como eje de innovacion institucional en el ICETEX, en el marco de su proceso de
transformacion digital basado en la inteligencia artificial generativa (I1AG).

Este capitulo articula tres ejes de analisis:

o La experiencia del cliente como estrategia de innovacién y creacién de valor publico.

o Latransformacion digital institucional y los desafios de los canales de atencién.

e Laincorporaciéon de la inteligencia artificial generativa como catalizador de

eficiencia, personalizacion y confianza ciudadana.

La integracion de estos ejes permite estructurar el modelo CIED+ (Centro de Innovacion
y Experiencia Digital) como una estrategia de modernizacion tecnoldgica con sentido
humano, donde la empatia, la accesibilidad y la eficiencia convergen en la creacion de valor

publico.
5.1. Marco regulador del servicio al ciudadano y la experiencia del cliente
La experiencia del cliente en el sector publico colombiano se encuentra sustentada en
un marco normativo que busca garantizar servicios eficientes, transparentes y centrados en el

ciudadano. En el caso de ICETEX, estas disposiciones definen obligaciones institucionales y

oportunidades para innovar en los procesos de atencién y fortalecer la confianza publica.

Entre los principales referentes se destacan:

o Ley 1328 de 2009.Régimen de Proteccion al Consumidor Financiero, que exige

informacion clara y accesible para los beneficiarios.
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o Decreto 2641 de 2012 sobre Planes Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano,

orientado a la satisfaccion del usuario.

o Ley 2052 de 2020 que promueve la digitalizacion de tramites y la reduccion de tiempos

de respuesta.

¢ _.Norma IS0 9001:2015 que introduce la gestion de calidad basada en la

retroalimentacion y la mejora continua.

¢ Politica de Atencion al Ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica (de, 2020) que establece la empatia y la orientacion al usuario como principios

rectores del servicio publico (Colombia, 2020).

Este marco regulador favorece la consolidacion de una administracion publica moderna,
accesible y centrada en la satisfaccion del ciudadano (OCDE, 2021). En el caso de ICETEX, se
convierte en el fundamento para evolucionar de un modelo operativo centrado en procesos

hacia un modelo estratégico centrado en la experiencia del beneficiario.

5.2. Transformacion digital del ICETEX

. La transformacion digital del ICETEX se orienta a fortalecer la relacion con sus
beneficiarios mediante la incorporacion de plataformas multicanal, automatizacién de procesos
y uso de tecnologias emergentes. Desde 2021, la entidad ha avanzado desde la atencién
presencial hacia un ecosistema digital que integra portales web, chatbot, WhatsApp,

videoatencion y salas virtuales Modo ON.

El proceso de transformacion digital de ICETEX se materializd con la implementacién de
su primer portal web a inicios del afno 2021, estableciendo asi una plataforma que ha permitido
la incorporacion progresiva de soluciones tecnoldgicas para facilitar tramites de alta demanda

como solicitudes de crédito, renovacion semestral y consulta de estado de cuenta.
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A partir de 2019, en el contexto postpandemia, ICETEX fortalecio su ecosistema digital
mediante la diversificacion de canales y la adopcion de herramientas de atencion directa como
chat y WhatsApp, junto con servicios remotos personalizados a través de salas virtuales y
videoatencion. Estas acciones, complementadas con plataformas de autoservicio como el
portal transaccional, buscaron ampliar la cobertura, mejorar la accesibilidad y optimizar la

experiencia del beneficiario en los entornos digitales. (ICETEX, 2024)

Segun la Oficina Comercial y de Mercadeo (Nocua, 2025), el portal institucional registré
mas de 43 millones de vistas, concentradas en procesos clave como renovacion de crédito,
consulta de resultados y pagos (ICETEX, 2025). Por su parte, el proveedor Comware S.A.
reporté que entre 2024 y 2025 el 37% de los beneficiarios utilizéd la atencion telefénica, el 30

% los canales digitales y el 21% los puntos presenciales.

Aunque la distribucién es relativamente equilibrada, persisten brechas en trazabilidad y
capacidad resolutiva, lo que evidencia que la preferencia de los usuarios no siempre coincide
con la eficiencia operativa, reforzando la necesidad de fortalecer los canales digitales mediante
innovacioén tecnoldgica. La investigacion cobra relevancia ante el aumento de Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQR) y trdmites como desembolsos, renovaciones y legalizaciones, que
revelan una brecha entre las expectativas de los usuarios y la capacidad de los canales

digitales para brindar respuestas agiles y personalizadas.

El analisis de las PQR orienta el redisefio de la atencion digital hacia modelos mas
eficientes y empaticos, apoyados en inteligencia artificial generativa y automatizacion

inteligente para mejorar la accesibilidad y la claridad comunicativa.
5.3. Experiencia al usuario en canales digitales

La experiencia del cliente (CX) se define como la suma de percepciones, emociones y

decisiones derivadas de las interacciones con una organizacién (Meyer, 2007). Para Meyer y
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Schwager (2007) es “la respuesta interna y subjetiva de los clientes a cualquier contacto directo
o indirecto con una empresa”. En el contexto publico, gestionar la experiencia implica disefar

interacciones que generen confianza, fidelidad y sentido de cercania (Gallardo, 2020).

La experiencia al cliente se ha convertido en un factor critico de éxito. Segun Zendex
2023 (Zendesk, 2023), el 80% de las empresas planea aumentar su nivel de inversion en la
experiencia del cliente, y el 73% considera que la inteligencia artificial sera clave para impulsar
las interacciones. De igual modo, Damais, J. F., Fritis C., N. y Simonetti, F. (Damais, 2023)
sefialan que el 55% de los consumidores esta dispuesto a pagar mas por una buena
experiencia y el 91% esta dispuesto a realizar otra compra después de una experiencia
positiva.

Ranjan y Read (2016), afirman que "la experiencia del cliente se construye a lo largo del
tiempo, a través de una serie de interacciones que deben disenarse cuidadosamente” Esto
destaca la importancia de tener una vision holistica; es clave para generar experiencias
memorables. Rodrigo Fernandez de Paredes, en su libro Construyendo Xperiencias (2023)
plantea: "El modelo de experiencia del cliente como un enfoque integral que busca comprender
y gestionar las interacciones entre la empresa y el cliente a lo largo de todo su ciclo de vida”.

Para el estudio y gestion de la experiencia al cliente (CX), se han desarrollado diversos
marcos metodoldgicos. Un ejemplo es el modelo de la firma XCustomer Group, una consultora
de origen peruano que estructura la gestion de experiencia en seis fases: conocimiento,
experiencia actual, innovacién y disefo, experiencia deseada, experiencias WOW y medicion.
En complemento, la norma COPC (2024) orienta la medicion operativa de la experiencia en los

centros de contacto, fortaleciendo la calidad, productividad y rentabilidad del servicio.

5.2.1. Herramientas y métricas de CX

La medicion sistematica de la CX requiere herramientas de diagnodstico, disefio y

evaluacion (Kenwin, 2024). Entre las mas utilizadas se encuentran
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Herramientas:

v' Buyer persona: Es una representacion del cliente ideal basada en datos reales y

suposiciones sobre sus comportamientos, motivaciones y necesidades (Cooper, 2007).

v' Mapa de empatia: Visualiza aspectos cognitivos y emocionales del cliente para mejorar

el disefio del servicio.

v" Mapa de viaje o Journey del cliente: describe el recorrido completo del usuario a
través de todos los puntos de contacto (Cooper, 2007).

v' Service Blueprint: herramienta de disefo de servicios que permite tener una vision del
proceso de procesos visibles y no visibles (Cooper, 2007).

v" VoC: (Voz del cliente) Captura las opiniones de los clientes a través de diferentes

canales y métodos.

Figura 5.
Ejemplo Journey Map (Linea Créditos Propios) ICETEX Version 2024
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: Nota. Elaboracion propia a partir del analisis de puntos de contacto del beneficiario en el

proceso de solicitud y gestion de créditos educativos del ICETEX Fuente: ICETEX, 2025.
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5.2.2. Meétricas de Experiencia al cliente

33

Para medir y mejorar la experiencia al cliente, se han desarrollado métricas cuantitativas

y cualitativas asi:

Indicadores clave de experiencia del cliente y eficiencia operativa

Indicador Descripcion/ Autor/ Escalao Interpretacion / Meta
Propésito Fuente Férmula
NPS (Net Promoter | Mide la lealtad y la Reichheld Escalade 0 | NPS = % Promotores -
Score) probabilidad de (2003) Tabla | a 10: « 9-10 % Detractores. Un
que un cliente 1. = valor >50 indica alta
recomiende el Promotorese lealtad.
servicio. 7-8 =
Neutross 0-6
Detractores
CSAT (Customer | Evallaelgradode | Oliver (1997) | Escala de 1 Refleja satisfaccion
Satisfaction Score) satisfaccion del a5(1=muy puntual. Meta: 24.2
cliente con un insatisfecho; sobre 5.
servicio o 5 = muy
producto en un satisfecho)
momento
especifico.
Insatisfaccion Porcentaje de Kenwin (2024) % de Cuanto menor sea el
global del cliente respuestas respuestas porcentaje, mejor
“bottom box” (muy insatisfechas desempenio global.
insatisfecho) en / total de
las encuestas encuestas.
globales.
CES (Customer Mide el esfuerzo | De Haanetal. | Escalade 1 Predictor de retencion
Effort Score) percibido por el (2014) a7 (1=muy y lealtad. Meta: 26.
cliente al resolver dificil; 7 =
un problema o muy facil)
realizar una
gestion.
FCR (First Contact | Indica la eficiencia | Antén (1997) (Casos Meta ideal: >80 %.
Resolution) al resolver resueltos al Reduce costos y
solicitudes en el primer mejora satisfaccion.
primer contacto. contacto /
Casos
totales) x
100
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CA (Customer Mide el porcentaje Elaboraciéon | (Clientes que | Representa la base de
Advocacy Rate) de clientes que propia basada realizaron defensores de marca.
recomiendan o en métricas acciones de
promueven de CX advocacy /
activamente la Clientes
organizacion. activos) x
100
BCX (Best indice Adaptado de Combina Permite comparar
Customer iberoamericano estudios tres entidades segun
Experience Index) que evalla la regionales dimensiones | percepcion integral del
experiencia en (Iberoamérica) | ponderadas cliente.
tres dimensiones: (sin férmula
producto/servicio, publica
interaccion y exacta).
marca.
CX Index (CxPi/ indice compuesto Forrester CxPi = Evalda integralmente
CX Index™) que evalua la Research (Satisfaccion | efectividad, usabilidad
calidad de la + Facilidad + y emocion.
experiencia del Emocion) / 3
cliente.
ROI (Return on Calcula la Adaptado de ROI = Mide retorno
Investment) rentabilidad de las férmulas ((Beneficios | econdémico de mejoras
iniciativas de CXy financieras — Inversion en eficiencia y
transformacion estandar total) / satisfaccion.
digital. Inversion
total) x 100

Estas métricas, integradas al tablero de control del CIED+, permiten evaluar el impacto

de la inteligencia artificial generativa en la percepcion, satisfaccion y esfuerzo de los

beneficiarios.

5.3. Casos de referencia con programas de experiencia del cliente

En Colombia, varias empresas han implementado programas de experiencia al cliente
(CX) como parte de sus estrategias para mejorar la satisfaccion, lealtad y retencion de clientes.
Estas empresas, tanto del sector privado y publico, han adoptado enfoques innovadores para
gestionar la experiencia al cliente utilizando métricas como el Net Promoter Score (NPS),

Customer Satisfaction Score (CSAT) y Customer Effort Score (CES).
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La eleccion de Bancolombia, Claro y ETB obedece a su madurez en la gestion de la
experiencia del cliente (CX) en Colombia. Aunque estas organizaciones registran altos
volumenes de quejas, (Dinero, 2023) su escala operativa permite analizar la relacién entre
complejidad y capacidad institucional para mejorar la experiencia. Estas empresas integran
modelos de gobernanza basados en datos y automatizacion El andlisis de estas practicas

orienta la consolidacion del CIED+ como modelo de gestion publica basado en evidencia y

orientado en la generacion de valor ciudadano (DAFP, 2022).

Tabla 2.

Empresas en Colombia con programas de medicion en experiencia al cliente

Empresa Sector Caracteristicas Beneficios
Bancolombia Financiero -UsodelAy - Mayor
analisis de datos. personalizacion.
- Estrategia - Mejoraenla
omnicanal. eficiencia del
servicio.
Alpina Alimentos - Programas de - Aumento de la
fidelizacion. lealtad del cliente.
- Innovacion - Mejora en la
tecnolégica. satisfaccion del
cliente.
ETB Telecomunicaciones - Medicion del CES. - Reduccion del
esfuerzo del cliente.
- Automatizacién de - Mejora en la
procesos. calidad del servicio.
DIAN Publico - Simplificacion de - Mejoraenla
tramites. atencion al
ciudadano.
- Transformacion - Mayor eficiencia
digital. en tramites.
Claro Telecomunicaciones - Personalizacion - Mayor
del servicio. satisfaccion del
cliente.
- Estrategia - Reduccion del
omnicanal. esfuerzo del cliente.

Nota: Fuente: (Dinero, 2023) y Funcién Publica, 2022).
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5.3.1. Innovaciony sus fundamentos tedricos

La innovacién se define como el proceso de convertir ideas creativas en nuevos
productos, servicios 0 procesos que generen valor y contribuyan al desarrollo de la sociedad.
No se limita Unicamente a la creaciéon de nuevos productos, sino que también implica el uso de
tecnologias emergentes y enfoques estratégicos como lo plantea Chesbrough (Chesbrough,
2023), “La innovacién no se trata solo de nuevos productos, sino de usar nuevas tecnologias y

enfoques para mejorar lo que ya existe”.

Asimismo, debe concebirse como un proceso colaborativo y multidisciplinario, integrado
en la estructura (Keeley L. W., 2013) Continuando con estos autores, Keeley et al. (2013)
proponen el modelo que divide la innovacién en diez tipos de innovacién, especificos en tres

pilares fundamentales: configuracion, oferta y experiencia.

Figura 6.
llustracion 10 Tipos de innovacion

Tipos de Innovacion

Nota. Adaptado de Ten Types of Innovation: The Discipline of Building Breakthroughs,
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De manera complementaria, la Rueda de la Innovacién (De Jong, 2010) identifica cinco ejes
habilitadores: liderazgo, cultura, aprendizaje, redes y estructura flexible. Mientras el modelo
de Keeley et al. (2013), define qué innovar, la Rueda de la Innovacion se enfoca en como
hacerlo sostenible desde el comportamiento organizacional y la gestién del cambio, ofreciendo

asi una perspectiva complementaria para consolidar la innovacion institucional.

5.3.2. Modelos de innovacién aplicados al CIED+

El modelo “Los Diez Tipos de Innovacién”, propone tres dimensiones: configuracion,
oferta y experiencia. En el contexto del CIED+, la aplicacion de este modelo permite identificar
las areas de mayor impacto institucional, articulando la transformacién tecnolégica con la

mejora continua de los servicios al ciudadano.

Tabla 3.

Aplicacién del modelo de los 10 tipos de innovacioén al CIED+

Categoria Tipo de Aplicabilidad al ICETEX —
Innovacién (Doblin) CIED+
Configuracién Modelo de beneficio | EI CIED+ redefine la generacion de

valor publico mediante automatizacion y

analitica de experiencia.

Red de alianzas El CIED+ articula alianzas con
universidades, empresas tecnolégicas y

entidades del Estado.

Procesos El laboratorio y el tablero de monitoreo

aplican metodologias Lean y Design

Thinking.
Oferta Desempefio del TEXI optimiza la atencién
producto/servicio personalizada y reduce tiempos de

espera.
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Sistema de

producto o servicio

El CIED+ integra Avatar,
Laboratorio, Tableroy TEXI en una

arquitectura unificada.

Experiencia Servicio El modelo prioriza empatia y
accesibilidad en la atencion digital.
Canal La estrategia omnicanal amplia
cobertura y continuidad.
Marca El avatar refuerza la percepcién

de cercania y modernizacion.

cliente

Participacion del

El laboratorio promueve

cocreacion y retroalimentacién continua.

En el caso del ICETEX, el CIED+ incorpora estos ejes en su gobernanza interna:

Tabla 4.

Rueda de la Innovacién y su articulacion con el modelo CIED+

Eje de la Rueda (De Jong & Den
Hartog, 2010)

Aplicacién en el ICETEX (CIED+)

Liderazgo Comité CIED+ con enfoque en innovacion
estratégica y experiencia digital.
Cultura Fomento de comunidades de practica vy

reconocimiento a la creatividad.

Aprendizaje

Programas de formacion en inteligencia artificial

y disefo de servicios.

Redes Participacién en laboratorios GovTech y alianzas
internacionales.
Estructura Modelo de gobernanza agil que permite iterar y

escalar proyectos innovadores.
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5.4. Innovacion en la experiencia del cliente

La experiencia del cliente (CX) se ha consolidado como un eje estratégico de gestion y
competitividad, trascendiendo la simple prestacion de servicios a convertirse en un
diferenciador clave en contextos donde los usuarios demandan interacciones agiles,
personalizadas y emocionalmente relevantes Segun Zendesk (2023), el 80 % de las empresas
planea incrementar su inversion en CXy el 73 % de los lideres considera que la inteligencia
artificial (IA) sera el principal motor de esta transformacion Esta tendencia coincide con lo
sefalado por Kumar & Reinartz (2016), quienes destacan que las tecnologias emergentes —
como la IAy el analisis avanzado de datos— impulsan la personalizacién y eficiencia
operativa, fortaleciendo la coherencia entre las soluciones ofrecidas y las expectativas del

usuario.

Lemon y Verhoef (Lemon K. N., 2016) plantean que las experiencias se configuran en
multiples puntos de contacto que deben integrarse de forma coherente a lo largo de la vida del
cliente. En el contexto del ICETEX, innovar en experiencia del beneficiario implica equilibrar

de manera estratégica tres pilares:

o Tecnologia: habilitador de analitica, automatizacion y personalizacion.
o Diseno: estructura funcional y emocional del servicio.

o Empatia: comprension de las motivaciones del beneficiario

En el contexto institucional de ICETEX, la innovacion en la experiencia digital se traduce
en acciones incrementales y sostenibles que fortalecen tanto la operaciéon como la relacién con

el beneficiario, entre las cuales se destacan; tales como:

e Implementacion de chatbot conversacionales basados en IA generativa.

e Automatizacion de procesos transaccionales y de atencion.

o Analisis predictivo de datos para anticipar necesidades y comportamientos.

e Autoservicio inteligente con tutoriales y sistemas de ayuda interactivos.
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e Comunicacion omnicanal (mensajeria instantanea, videollamadas, aplicaciones méviles).

o Plataformas colaborativas para la gestién interna del conocimiento.

En el Centro de Innovacioén y Experiencia Digital (CIED+) del ICETEX, la innovacion se
consolida como un eje estratégico al integrar inteligencia artificial generativa, automatizacién
inteligente y analisis predictivo para transformar la relacién con los beneficiarios. Este enfoque
impulsa el paso de una atencion reactiva hacia una experiencia proactiva y personalizada,
basada en la comprension profunda del ciudadano. Mas alla de la tecnologia, el CIED+
promueve una cultura organizacional centrada en la empatia, la inclusion y la eficiencia, pilares

fundamentales del valor publico institucional.

5.4.1. Inteligencia artificial generativa (IAG) y transformacion de la experiencia

La inteligencia artificial generativa (IAG), definida por John McCarthy (1955) como “la
ciencia y la ingenieria para fabricar maquinas inteligentes”, ha evolucionado hacia sistemas
capaces de generar contenido nuevo mediante el aprendizaje de datos. Segun Russell y Norvig
(Russell S. &., 2021) en Artificial Intelligence: A Modern Approach, la IA moderna trasciende la
simulacion del pensamiento humano, integrando métodos computacionales auténomos y

adaptativos para la resolucion de problemas.

En esta linea, Patrick Winston (MIT) la describe como un conjunto de algoritmos que
vinculan pensamiento, percepcién y accién, mientras que Jeremy Achin (DataRobot) la define
de forma aplicada como un sistema capaz de ejecutar tareas que requieren inteligencia

humana, mediante técnicas como machine learning y deep learning.

Segun un informe de Naciones Unidas, sobre resultados 2024 en México (Garcia,
Rodriguez, Rios , & Munguia, 2024).la IAG puede impulsar el desarrollo sostenible al mejorar la

calidad de las interacciones entre ciudadania y gobierno, optimizar la provisién de servicios
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publicos y fortalecer la confianza institucional mediante experiencias mas fluidas, accesibles y

empaticas

En sintesis, el analisis desarrollado demuestra que la mejora de la experiencia digital
del beneficiario es posible mediante la convergencia de tres pilares estratégicos: innovacion
institucional, transformacion digital e inteligencia artificial generativa. El modelo CIED+ se
sustenta en esta triada para crear un ecosistema publico centrado en la persona, donde la

tecnologia potencia la empatia y la eficiencia.

La integracién de modelos tedricos como los Diez Tipos de Innovacion (Keeley et al.,
2013) y la Rueda de la Innovacion (Cabrera, 2023) permite alinear la estrategia del ICETEX con
estandares globales de gestidén del cambio. De este modo, la innovacién deja de ser un fin
aislado para convertirse en un proceso continuo de aprendizaje, redisefio y generacion de

valor publico, impulsando la confianza ciudadana y la sostenibilidad institucional.
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1. Tipo de investigacion

El presente estudio adopta un enfoque exploratorio-descriptivo de caracter cualitativo,
orientado a comprender las percepciones, comportamientos y experiencias de los beneficiarios
en los canales digitales de atencién del ICETEX. Este tipo de investigacion resulta pertinente
cuando el fenomeno de estudio es poco conocido o carece de evidencia empirica suficiente, y
su proposito es profundizar en la comprensién de las percepciones, interacciones y significados

atribuidos por los participantes (Hernandez Sampieri, 2014).

De acuerdo con (Creswell, 2017) .los métodos cualitativos permiten analizar los fendmenos en
su contexto natural, considerando las perspectivas de los actores involucrados y la complejidad
de los entornos sociales y tecnoldgicos. Desde esta perspectiva, el estudio busca explorar
cémo la innovacién y la inteligencia artificial influyen en la experiencia del beneficiario,

generando insumos analiticos para el disefio de soluciones centradas en el usuario

Este enfoque concibe la innovaciéon como un proceso continuo de aprendizaje y mejora,
que utiliza la inteligencia artificial como catalizador para disefar soluciones de alto valor

publico, centradas en la equidad, la accesibilidad y la satisfaccién del beneficiario.

6.2. Disefio metodolégico

El disefio de la investigacion se estructura bajo un modelo descriptivo de enfoque mixto,
combinando técnicas cualitativas - (grupos focales, observacién participante, entrevistas) con
herramientas cuantitativas (encuestas estructuradas, analisis de métricas de satisfaccion y
desempeno). Esta triangulacion metodoldgica permite analizar la experiencia desde perspectivas
subjetivas y objetivas, articulando la comprension interpretativa con la evidencia medible (Creswell,

2017)
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Un componente clave es el mapeo institucional, entendido como el proceso de
identificacion y analisis de los flujos de interaccion entre beneficiarios, areas internas y
sistemas digitales (OCDE, 2021). En el caso del ICETEX, este mapeo permitié reconocer la
estructura funcional de los canales digitales de atencién —chat, WhatsApp, redes sociales y
Ventana Digital—, asi como los flujos de interaccion entre beneficiarios, areas internas y

sistemas tecnoldgicos.

A partir del analisis documental, la investigacién incorpora la identificacion cualitativa de
frustraciones, expectativas y comportamientos de los beneficiarios en los canales digitales.
Mediante un Customer Journey Map de caracter descriptivo, se reconocen patrones de uso,
emociones y oportunidades de mejora, complementados con la creacién de arquetipos de
usuario que fortalecen la comprension empatica y estratégica de la experiencia digital en el

ICETEX

6.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, Fernandez y Baptista (Hernandez-Sampieri,
2014), los estudios descriptivos permiten caracterizar fenémenos en su contexto natural,
identificando patrones y tendencias sin establecer relaciones causales. En coherencia con ello,
se emplearon técnicas cualitativas y cuantitativas orientadas a comprender integralmente las
percepciones y experiencias de los beneficiarios, funcionarios y proveedores del servicio frente

a los canales digitales.

6.3.1. Grupos focales

Esta técnica fue utilizada para explorar percepciones, expectativas y oportunidades de
mejora relacionadas con el uso de los canales digitales —chat, WhatsApp, redes sociales y
ventana digital—. Los grupos focales se desarrollaron de manera presencial en espacios

institucionales del ICETEX.

Participantes y estructura: En total participaron 44 personas, distribuidas en tres grupos:
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e Grupo 1: Grupo de CX -Oficina Comercial y de Mercadeo (12 personas 27 de junio)

e Grupo 2: Funcionarios de las areas de cartera, crédito comunicaciones, canales y

aseguramiento. (12 personas_19 de julio)

e Grupo 3: Personal del proveedor Comware S.A, incluyendo asesores de los
canales telefénico y digital, analistas de experiencia, coordinador de experiencia,

jefe de calidad y experiencia. (20 personas _29 de agosto)
Cada sesion durdé entre 90 y 120 minutos y fue moderada por un experto en CX.
Ejes tematicos: efectividad de canales digitales, puntos criticos de interaccion y
recomendaciones de mejora. El registro se realiz6 mediante notas de campo y registros

fotograficos, con consentimiento informado.

6.3.2.0bservacion participante

Como técnica complementaria, se aplicé la observacion participante no estructurada,
con el propésito de registrar, en tiempo real y en entornos naturales de atencién, el
comportamiento de los beneficiarios al interactuar con los canales digitales. La observacién se
llevd a cabo en cuatro centros de experiencia del ICETEX, ubicados en Bogota (Aguas y

Chapinero), Monteria, Cartagena y Sincelejo.

Variables observadas

Se analizaron el comportamiento de navegacion, nivel de comprension de la informacion, Los
tiempos de respuesta y esperay asi como las barreras de usabilidad. Los datos fueron

registrados en diarios digitales y procesados bajo criterios éticos de confidencialidad.

6.3.3. Procesamiento de datos cualitativos

El procesamiento de los datos cualitativos se llevd a cabo mediante un analisis teméatico

asistido por herramientas de inteligencia artificial, entre ellas Julius, DataRobot y Python, las
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cuales permitieron realizar una codificacion semantica y agrupar los discursos segun patrones

de recurrencia. Se identificaron tres categorias centrales:

1. Fallas técnicas (estabilidad y rendimiento).

2. Confusion en la navegacion (dificultad en flujos de interaccion).

3. Abandono del canal (frustracion y demoras).

La combinacién de grupos focales y observacion participante permitié una comprension
integral y empatica de la experiencia digital, al triangular las percepciones institucionales con
las vivencias reales de los beneficiarios. Este enfoque metodolégico sustenta las propuestas de
innovacioén del CIED+, orientadas a fortalecer la satisfaccion, la accesibilidad y la equidad en

los servicios digitales del ICETEX.

6.4. Fase 2: Analisis exploratorio complementario

En la segunda fase del estudio se realizé un analisis exploratorio complementario,
orientado a integrar y contrastar la informacion cualitativa obtenida en la fase inicial con datos
institucionales disponibles y con levantamientos estructurados de percepcion. institucionales
sobre experiencia del cliente. Siguiendo el disefio secuencial exploratorio (Hernandez-
Sampieri, 2014), los hallazgos cualitativos orientaron la interpretacion de los resultados

cuantitativos.

6.4.1. Analisis de datos institucionales (fuentes secundarias)

Durante la fase se revisaron fuentes secundarias como:

* Informes de satisfaccion del ICETEX (noviembre 2024—junio 2025) elaborados por
Comware S.A., para reinterpretar los resultados desde la perspectiva del beneficiario,

contrastando las métricas NPS, CES y FCR por canal digital (chat, WhatsApp, redes sociales y
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Ventana Digital) e identificando patrones de frustracion, confusién de navegacion y abandono

del canal.

* Encuesta estructurada via WhatsApp outbound a 384 beneficiarios permitio validar los
hallazgos cualitativos. La poblacion objetivo estuvo compuesta por beneficiarios activos del
ICETEX que interactuaron con canales digitales en mas de una ocasion durante el periodo

noviembre 2024 - junio 2025.

* Analisis financiero y operativo mediante la revision de informes de facturacion,
presupuestos institucionales y el contrato con Comware S.A., para relacionar los costos y
volumenes transaccionales con la eficiencia y sostenibilidad de los canales digitales del

ICETEX.

6.5. Fase 3: Integracion y sintesis

Esta fase consolido los hallazgos de las etapas exploratoria y descriptiva, integrando la
informacion cualitativa y cuantitativa en un diagnostico global de la experiencia digital del
beneficiario del ICETEX. La triangulacién de grupos focales, observaciones, encuestas y
reportes institucionales permitié contrastar percepciones y métricas de desempefio,
identificando convergencias y divergencias entre la experiencia del usuario y la gestién

operativa de los canales.

Se elaboraron Journey Maps para los canales chat y WhatsApp, basados en categorias
emergentes y métricas clave (NPS, CES y FCR), los cuales fueron validados con datos reales
de analitica de trafico. Este proceso posibilité detectar los “momentos de verdad”, puntos
criticos donde se concentran fricciones o brechas de satisfaccion, analizados mediante
correlaciones estadisticas y tableros de visualizacion desarrollados en Power Bl. Como
resultado, se generé un diagnéstico integral que segmenta los hallazgos por canal y los
organiza en tres dimensiones centrales: usabilidad, tiempos de atencion y calidad de

resolucion, fortaleciendo la validez y aplicabilidad del modelo analitico.
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Las soluciones conceptuales evaluadas comprenden el disefio de un agente
conversacional con |A generativa para el acompafamiento automatizado en procesos de crédito
y la automatizacion robaética de procesos (RPA) para optimizar la gestién de solicitudes. Estos
resultados se integran al proyecto CIED+, fortaleciendo la cultura de innovacién y la gestion de la
experiencia del cliente mediante analitica avanzada, vy aportando evidencia empirica y

conceptual para el disefio de soluciones digitales centradas en el usuario.

La autora, en su rol de Coordinadora del Grupo de Gestién del Servicio y del Area de
Experiencia del Cliente (CX) en el ICETEX, participé activamente en los procesos analizados,
lo que le otorgd un conocimiento profundo de las dinamicas institucionales y de los canales
digitales. El valor académico del estudio radica en la aplicacién rigurosa de un enfoque
metodolégico cientifico, sustentado en los aprendizajes de la maestria, integrando la
experiencia profesional con la investigacion aplicada y aporta una vision estratégica e

innovadora a la gestion de la experiencia del beneficiario en el ICETEX.

6.6. Alcance

El estudio posee un alcance descriptivo y exploratorio, orientado a comprender la
experiencia de los beneficiarios del ICETEX en los principales canales digitales de atencién
(chat, WhatsApp, redes sociales, ventana digital y videoatencion). Desarrollado dentro del
marco institucional, integra mapeos de experiencia, encuestas y observaciones cualitativas
para analizar patrones de uso y expectativas, los cuales se organizan en tres dimensiones:
experiencia del beneficiario, eficiencia operacional e innovacion tecnoldgica. Su propésito es
generar insumos analiticos y evidencias cualitativas que orienten la toma de decisiones y la

innovacioén estratégica en el Centro de Innovacion y Experiencia Digital (CIED+).
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6.7. Analisis externo

Para fortalecer la experiencia digital de los beneficiarios, se ha realizado un analisis

PESTEL que permite identificar y comprender los factores del entorno externo que pueden

influir en la adopcion y efectividad de soluciones digitales basadas en inteligencia artificial

(IA).Siguiendo a Johnson, Scholes y Whittington (2008), el analisis PESTEL “identifica los

factores del entorno general que pueden afectar significativamente la organizacion y sus

estrategias”, lo cual resulta clave para anticipar oportunidades y amenazas en la

implementacion de soluciones innovadoras en el contexto institucional.

Figura 7.
IA de experiencia analisis PESTEL

Marco de Transformacion Digital

Legal

Cumplimiento con la
normativa colombiana
para la proteccion de
datos

Ambiental

Iniciativas para reducir
el uso de papel y
optimizar recursos

Transformacion digital e
IA redefiniendo la
experiencia del cliente.

Politico

Alineacién con politicas
gubernamentales para
la transformacion
digital.

Economico

Eficiencia en la inversion
tecnolégica debido a
restricciones
presupuestarias.

Aumento en la demanda
de educacion superior
entre poblaciones
vulnerables

Nota. Elaboracién propia a partir del diagnéstico institucional y del analisis de factores

politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales

o Factor politico: La regulacién en ciencia, tecnologia e inteligencia artificial ha avanzado

en Colombia mediante el CONPES 4069 de 2021, asi como los lineamientos del

Ministerio TIC y la Superintendencia Financiera, que orientan la contratacién de
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servicios con IA, la interoperabilidad y la integracion de canales digitales.

e Factor econdmico: Las restricciones presupuestales propias del sector publico exigen
eficiencia en la inversion tecnolégica; por ello, el ICETEX prioriza soluciones digitales que
optimicen recursos y mejoren la atencion.

e Factor social: El incremento en la demanda de educacién superior, especialmente en
poblaciones vulnerables impulsa al ICETEX a garantizar servicios digitales accesibles,
inclusivos y agiles fortalezcan la experiencia del beneficiario en los diferentes puntos de
contacto.

e Factor tecnolégico: La transformacion digital y el uso de la |A fortalecen la eficiencia y
confianza del usuario mediante la implementacién de agentes virtuales, copilotos de IA
y analisis de sentimientos, apoyados en interoperabilidad, analitica de datos y
ciberseguridad.

o Factor legal: La Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de datos personales junto con los
lineamientos de contratacion estatal, obliga a garantizar principios de ética,
transparencia y seguridad de la informacion y trazabilidad en el uso de tecnologias
basadas en IA dentro de los procesos institucionales.

o Factor ambiental: Las politicas de sostenibilidad institucional promueven la reduccion
del uso de papel, la adopcion de infraestructura energética eficiente y el uso de

soluciones en la nube, minimizando la huella de carbono de las operaciones digitales.

6.8. Andlisis interno

Este estudio permite comprender como las areas estratégicas y operativas perciben,
gestionan e impactan los procesos de atencion al usuario, asi como evaluar la viabilidad de
implementar soluciones innovadoras basadas en inteligencia artificial. Segun Linares Gonzalez
(2014), “el analisis interno de entidades publicas debe considerar tanto la estructura
organizativa como la cultura de servicio, ya que ambos factores inciden directamente en la

percepcion del ciudadano”
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Técnicas de recoleccion de informacion
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o Entrevistas semiestructuradas presenciales: Dirigidas a jefes y coordinadores de

areas estratégicas y operativas.

e Encuestas estructuradas internas: aplicadas via correo electrénico a personal

clave, para complementar la informacién cualitativa y cuantificar percepciones

sobre los procesos y la experiencia de usuario.

Tabla 5.

Personal participante - Entrevistas cualitativas
Cargo Nombre Roles
Jefe de la Oficina Comercial y de Mercadeo Giovanni Canchila Nivel Directivo
Lider Tecnologia Victor Raul Bautista Nivel Tactico
Coordinador de Cartera José Parada Nivel Tactico
Coordinador de Mercadeo Manuel Lozano Nivel Tactico
Lider de canales Carlos Monterrosa Nivel Operativo
Jefe de la Oficina de Riesgos Paola Moreno Nivel Directivo
Coordinador de PQRSD Lucio Navarro Nivel Operativo
Gestores de experiencia interna Varios (10) Nivel Operativo

Nota: Elaboracién propia.

Los datos obtenidos fueron consolidados mediante la cuantificacion de la frecuencia de

temas recurrentes, identificando convergencias entre entrevistas y encuestas, lo que permitié

obtener una vision integral de la experiencia interna y los factores que impactan la atencién al

beneficiario.

6.8.1. Definicion de variables

Se establecieron variables clave para evaluar la experiencia digital de los beneficiarios

del ICETEX, centradas en cinco dimensiones: satisfaccion del usuario, eficiencia operativa,
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integracion digital, valor institucional e innovacion en el servicio. Estas variables permiten medir
la percepcion, efectividad y adopcion tecnoldgica en los canales digitales.

6.8.2. Modelo de variables de investigacion

Se construye a partir de la revision tedrica sobre experiencia del cliente, canales
digitales y adopcion tecnoldgica en entidades publicas. Cada variable ha sido operacionalizada

y referenciada, con instrumentos de medicion claros que

Tabla 6.

Variables de innovacién y tecnologia

Dimensién Variable Indicador / Métrica Instrumento

Experiencia Satisfaccion del cliente CSAT SrELEEE
estructurada

Experiencia Recomendacion / Lealtad NPS Encuesta

Experiencia Facilidad de uso CES Encuesta

Servicio Resolucion efectiva FCR Métricas operativas
Innovacion Capacidad de innovacion ez 3gi;r;?durez Encuesta interna
% tareas

Innovacion Potencial de automatizacion Analisis de procesos

automatizables

Beneficiario Perfil y segmentacion Arquet|p0§/ Base institucional
demografia
Voz del Opiniones y Grupos focales /
: Temas recurrentes . . .
cliente retroalimentacion entrevistas

Estas variables se abordan mediante técnicas cualitativas y cuantitativas, sin pretension
de correlacion estadistica, sino con el objetivo de identificar tendencias, areas criticas y

patrones descriptivos que orienten estrategias de mejora.
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6.9. Definicién del objeto de estudio

La investigacion analiza la experiencia digital del beneficiario del ICETEX durante el

periodo noviembre 2024 — junio 2025, considerando interacciones en chat, chatbot, WhatsApp,

Ventana Digital, videoatencion, redes sociales y salas Modo On (Teams). El interés central no

es evaluar la satisfaccién general con la entidad, sino describir cdmo los beneficiarios viven,

perciben y resuelven sus tramites en dichos canales durante el periodo noviembre de 2024 a

junio de 2025.

6.9.1. Poblacion y muestra

La poblacion se estructurd en tres grupos de interés, porque la experiencia digital en

ICETEX no depende solo del usuario final, sino también de quienes operan y disefan los

canales.

Tabla 7.

Grupos de interés de investigacion

GRUPO DE INTERES

FUNCIONES

Beneficiarios del ICETEX (solo canales
digitales, noviembre de 2024 a junio
2025).

Profesionales de atencion al cliente

Proveedores de servicios de Com\Ware

Ciudadanos/beneficiarios que interactuaron con
chat, WhatsApp, chatbot, ventana digital,
videoatencion, redes sociales y salas Modo On. Se
segmentan por sexo, region y tipo de producto
(crédito propio, fondos, becas).

Grupos que gestionan directamente PQRS vy
funcionarios y contratistas del servicio, gestion de
proyectos y grupos de canales.

Asesores de servicio para canales digitales,
centros telefénicos y de experiencia, coordinadores
y analistas de calidad y formacion.

Nota: Elaboracién propia.
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6.9.2. Método de muestreo

Para el grupo principal (beneficiarios) se aplicd un muestreo aleatorio estratificado,

porque las interacciones no son iguales en todos los canales y era necesario garantizar

presencia de todos (chat, WhatsApp, ventana digital, Bot, videoatencion, redes, salas Modo

On).

6.9.2.1. Criterios de estratificacion

53

Beneficiarios: Consolidacion de 973.037 interacciones en plataformas de atencién (Cosmos,

WhatsApp, Chat Online, Ventana Digital). Procesamiento estadistico y de correlacién en

Python; base viable para investigacion después de limpieza (duplicados, registros incompletos,

tipificacion errada): 223.160.

Tabla 8.

Analisis de muestras por canal

ENCUESTAS
CANAL INTERACCIONES % ] REPRESENTATIVAS ENCUESTAS
VIABLES PROPORCION (MINIMO APLICADAS
REQUERIDO)
Chat 68.395 30.6% 118 465
Ventana 42.654 19.1% 73 291
Digital
WhatsApp 39.624 17.8% 68 271
Agente
Salas Modo 18.309 8.2% 31 125
On
Redes 14.820 6.6% 25 100
sociales
Videoatencion 16.457 7.4% 28 113
Chatbot 12.100 5.4% 21 82
WhatsApp 10.801 4.8% 18 73
Bot
Total 223.160 100% 382 1.521
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Nota aclaratoria: Tabla muestral representativa por canal, elaboracion estadistica; Para
determinar el tamafio de la muestra representativa de las interacciones en los canales digitales
de ICETEX, se utilizé la formula para poblaciones finitas de Krejcie y Morgan (1970),
considerando un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y una poblacion total
de 223.160 interacciones en el periodo analizado. El calculo arroj6é un tamafio minimo de

muestra de 382 encuestas.

Aunque el calculo estadistico requeria 382 encuestas para una poblacion de 223.160
interacciones, se aplicaron 1.521 encuestas efectivas, lo que incrementé la robustez y
representatividad del estudio, redujo el margen de error por debajo del 5 % y permitié una
mayor precision en la identificacion de patrones, fricciones y diferencias entre segmentos,

fortaleciendo la validez interna y externa de los resultados.

BPO ComWare, proveedor de servicios: Se tomé como marco poblacional la némina
operativa (asesores de canales digitales y telefénicos, BackOffice, centros de experiencia,

calidad y formacion), con una poblacién estimada de 700 personas.

Con un nivel de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, la muestra tedrica se
estimo entre 230 y 250 participantes, adoptandose 232 casos por criterios operativos. En la
aplicacion de campo se obtuvieron 460 encuestas efectivas, lo que redujo el margen de error y

permitié una mayor segmentacioén por roles, fortaleciendo la representatividad del estudio:

Tabla 9.

Andlisis de muestras Comware

Canal Muestra
Digital 39
Centros de experiencia 51
BackOffice o7

Telefénico 55



MODELO CIED: IA PARA EXPERIENCIA DEL BENEFICIARIO 55

Asesores misionales 11
Calidad y formacion 19
Linea comercial 0
Staff 0
Total 232

Nota aclaratoria: Tabla muestral representativa proveedor ComWare. Para determinar el tamafio de la
muestra, se utilizé una formula para poblaciones finitas (Krejcie, 1970), considerando un nivel de
confianza del 95%, un margen de error del 5% y una poblacion total de 700 personas. El calculo arrojé

un tamano de muestra de 232 encuestas.

Poblacién interna: Para recoger la visién institucional, se encuesté a funcionarios de
areas misionales y de soporte que intervienen en la atencién al ciudadano y en la gestion de los
canales. La poblacién estimada fue de 200 funcionarios y se calculdé una muestra de 132 casos,
que luego se distribuy6 por area.

Tabla 10.

Analisis de muestras areas internas

Canal Muestra
Comercial y mercadeo 24
Vicepresidencia Crédito y cartera 24
Vicepresidencia de operaciones y tecnologia 22
Vicepresidencia de Fondos 17
Vicepresidencia financiera 13
Secretaria General 9
Oficina juridica 8
Oficina de riesgos 8
Oficina de planeacion 7
Total 132

Nota: Elaboracién propia

6.10. Fuentes primarias
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Se aplicaron tres cuestionarios estructurados dirigidos a beneficiarios, personal de
Comware y personal interno, bajo una misma légica metodoldgica.
Encuesta a beneficiarios, titulada “Experiencia del cliente ICETEX — Canales digitales”, incluyo
tres secciones: datos demograficos, experiencia actual (satisfaccién y esfuerzo) y experiencia

deseada, ademas de preguntas abiertas sobre mejoras, canal preferido y acompafamiento.

Las modalidades de aplicacion fueron: WhatsApp Outbound con enlace seguro para
beneficiarios (8—10 minutos), WhatsApp corporativo para Comware (12—15 minutos) y correo

institucional o aplicacion presencial para el personal interno (10—12 minutos).

* Nota: Todas las encuestas cumplieron con la Ley 1581 de 2012 sobre proteccién de

datos personales.

Antes de la aplicacién definitiva, se realizé una prueba piloto con tres subgrupos
externos a la muestra final (beneficiarios frecuentes, funcionarios del area de experiencia y
personal de Comware) para evitar sesgos y garantizar independencia. Este piloto permitié
ajustar redaccion, orden y tiempos de respuesta del cuestionario en WhatsApp, tras lo cual se

procedid a su aplicacion masiva.

El estudio adopta un disefio metodolégico mixto, descriptivo y aplicado para comprender
integralmente la experiencia digital de los beneficiarios del ICETEX, combinando técnicas
cualitativas y cuantitativas. Este enfoque permite identificar patrones, fricciones y percepciones
por canal, generando evidencia util para mejorar la atencion digital y fortalecer el CIED+
mediante la validacién de soluciones tecnolégicas y el impulso de estrategias de innovacion

centradas en el usuario.
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7. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El presente capitulo expone el diagnéstico integral de la experiencia digital de los
beneficiarios del ICETEX, base para el disefio del modelo CIED+ y la formulacién de
estrategias de mejora en los canales digitales de atenciéon. Segun Cummings y Worley (2014).
El diagndstico organizacional es “un proceso sistematico de recopilacion y analisis de
informacion sobre el funcionamiento de una organizacion, que permite identificar areas de
mejora y orientar acciones de cambio” En este sentido, el diagndstico desarrollado permite
comprender como las dindmicas institucionales, tecnoldgicas y humanas influyen en la calidad

de la experiencia digital del beneficiario.

7.1. Enfoque del diagnéstico

El diagndstico se desarrollé bajo un enfoque mixto, descriptivo y aplicado, integrando
informacion cualitativa y cuantitativa para construir una vision integral del ecosistema digital del

ICETEX. Se analizaron tres fuentes principales:

e Componente cualitativo: grupos focales, ejercicios de observacion y talleres de

cocreacioén con funcionarios y proveedor Comware S.A.

e Componente cuantitativo: encuestas estructuradas y analisis de indicadores de

experiencia.

o Datos institucionales secundarios: registros de interacciones y encuestas de

satisfaccion (noviembre 2024—junio 2025).
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7.2. Componentes del diagnédstico

7.2.1. Componente cualitativo

El componente cualitativo tuvo como propdsito comprender la experiencia digital desde
la voz de los actores involucrados —beneficiarios, asesores del proveedor Comware S.A. 'y

funcionarios ICETEX—. Para ello se desarrollaron las siguientes actividades:

e Grupos focales: tres sesiones para identificar percepciones, fricciones y propuestas de
mejora.
e Observacién estructurada : 47 sesiones de navegacion en chat y WhatsApp,

identificando barreras de acceso y tiempos de respuesta.

7.2.2. Componente cuantitativo

El analisis cuantitativo integro tres grupos poblacionales:

Tabla 11.

Muestra de encuestas por poblacion

Grupo poblacional Muestra final Instrumento

1.521 encuestas (error 2.5 %, Encuesta via WhatsApp

Beneficiarios ICETEX confianza 95 %) Outbound

460 encuestas (censo

Asesores Comware S.A. )
operativo)

Encuesta digital corporativa

30 encuestas (muestra por

N Cuestionario interno
conveniencia)

Funcionarios ICETEX
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Adicionalmente, se analizaron 223.160 interacciones digitales registradas en los
sistemas CRM y Ventana Digital. Los indicadores evaluados fueron CSAT, NPS, CES y FCR,

procesados mediante Power Bl y Python para identificar tendencias y brechas de satisfaccion.

7.3. Poblaciony alcance

o Beneficiarios del ICETEX, usuarios finales de los canales digitales.

o Asesores de Comware S.A., encargados de la atencion directa.

e Funcionarios ICETEX, vinculados a areas misionales y de experiencia.

El diagnéstico no pretende medir relaciones causales ni probar hipétesis, sino
caracterizar la experiencia digital desde multiples perspectivas para orientar decisiones

estratégicas y fortalecer el proceso de innovacion institucional.

7.4. Metodologia de diagnéstico

La metodologia aplicada en el diagndstico organizacional se fundamenté en los
lineamientos definidos en el disefio metodolégico general, garantizando coherencia entre los
objetivos del estudio, las técnicas de recoleccion y las variables analizadas. La seleccién de
instrumentos respondio a criterios de validez, confiabilidad y pertinencia para el contexto

institucional del ICETEX, asegurando la calidad de los datos y la rigurosidad del proceso.

7.4.1. Encuesta estructurada para beneficiarios.

El instrumento aplicado a los beneficiarios corresponde a una encuesta que fue
disefiada a partir de la operacionalizacion de las variables de experiencia digital definidas en el
modelo de investigacion (ver Tablas de variables). Su propésito fue recopilar informacion
cuantitativa sobre percepciones, niveles de satisfaccién, facilidad de uso, esfuerzo percibido y

recomendacién de los canales digitales de atencion.
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La encuesta, compuesta por ocho preguntas mixtas, permitié recoger informacion
especifica segun los canales digitales utilizados por cada beneficiario (chat, WhatsApp,
Ventana Digital, redes sociales, videoatencién y chatbot), garantizando la relevancia contextual
de las respuestas. El instrumento abordé cuatro dimensiones clave: datos demograficos,
patrones de uso, percepcion y satisfaccion —medida a través de los indicadores CSAT, CES y

NPS—, y expectativas o sugerencias sobre mejoras y recomendacién del servicio.

El cuestionario se aplico via WhatsApp institucional (linea ICETEX), con un tiempo
promedio de respuesta entre 5 y 7 minutos. La validez de contenido fue revisada mediante
juicio de tres expertos (dos del Grupo de Experiencia del Cliente y uno del proveedor Comware
S.A.), quienes evaluaron la pertinencia, claridad y congruencia de los items con las variables de

estudio.

7.4.2. Encuesta estructurada para colaboradores del proveedor Comware S.A.

El instrumento dirigido al personal operativo de Comware S.A. consistio en una
encuesta estructurada de diez preguntas mixtas, con items tipo Likert y preguntas abiertas para
explorar percepciones y propuestas de mejora. Aplicada por WhatsApp corporativo (duracion
promedio de 5 a 8 minutos), abordé tres dimensiones centrales: percepcion de los canales
digitales —en términos de eficiencia, estabilidad y usabilidad—, procesos internos de atencién

y soporte, e identificacion de cuellos de botella operativos.

7.4.3. Encuesta estructurada para funcionarios internos de ICETEX

La encuesta aplicada al personal interno del ICETEX constd de cinco preguntas mixtas
y fue distribuida por correo institucional, con un tiempo promedio de respuesta de 10 a 12
minutos. Su objetivo fue recoger percepciones sobre el desempefio de los canales digitales, el
nivel de conocimiento funcional y las expectativas frente a la transformacion digital. Los

resultados permitieron contrastar las percepciones institucionales con las de beneficiarios y
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asesores, fortaleciendo la triangulacion metodologica. El instrumento fue validado por el Grupo
de gestion de servicio y Experiencia del Cliente, garantizando su coherencia conceptual y

técnica.

7.4.4. Datos operacionales secundarios.

El componente de datos operacionales secundarios se basé en el analisis de la base de
datos institucional de interacciones registradas en los canales digitales del ICETEX entre
noviembre de 2024 y junio de 2025. Después del proceso de depuracién y normalizacion —que
incluyé la eliminacion de registros duplicados, inconsistentes o incompletos— se consolidé un
total de 223.160 registros validos, provenientes de sistemas CRM, Ventana Digital y

plataformas de mensajeria (WhatsApp y Chat Online).

El analisis se centr6 en los indicadores clave que permiten medir la efectividad de los
canales digitales y su impacto en la experiencia del beneficiario. Entre los indicadores
evaluados se incluyeron: CSAT, NPS, FCR, CES, costos por canal y métricas de escalamiento.
Los datos fueron procesados mediante herramientas de analisis descriptivo y visualizacion en
Excel, Power Bl y Python, permitiendo identificar tendencias, picos de demanda y brechas de
desempeno entre los distintos canales. Este componente fortalecié la triangulacion de fuentes
al vincular la evidencia empirica institucional con los resultados cualitativos y cuantitativos del

estudio.

7.5. Instrumentos cualitativos

7.5.1. Ejercicios focus group

Se desarrollaron tres sesiones de focus group internos, estructuradas bajo la
metodologia de “Carrera de Ideas”, orientadas a identificar percepciones, barreras operativas y

oportunidades de innovacién en la experiencia digital institucional.
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e Grupo 1: conformado por 12 participantes del area de Experiencia del Cliente (CX).
Grupo 2: integrado por 12 funcionarios de areas operativas y de soporte institucional.
Grupo 3: compuesto por 20 asesores, coordinadores, lideres y analistas de calidad del

proveedor Comware S.A.

Cada sesion tuvo una duracion aproximada de 90 minutos, fue moderada por un
profesional del equipo de CX en investigacion cualitativa y conté con registro audiovisual y

notas de campo, previa autorizacion de los participantes.

La guia de discusion se organizé en tres ejes principales: percepcién de los canales
digitales, identificacion de fricciones operativas y propuestas de mejora e innovacién desde
la experiencia de usuarios internos y externos. Los resultados fueron codificados y
categorizados mediante analisis tematico, proporcionando una base solida para contrastar y
complementar los hallazgos cuantitativos del estudio. (Los resultados detallados se

presentan en el Anexo A).

7.5.2. Ejercicios de observacion estructurada.

Se realizaron 47 sesiones de observacion estructurada en los Centros de Experiencia
ICETEX de Bogota, Cartagena, Sincelejo y Monteria, con una duracion promedio de 25 minutos
por sesion. El protocolo incluyé una matriz de registro sistematica para documentar
comportamientos de navegacion, tiempos de interaccion y dificultades técnicas en los canales
WhatsApp y chat. Las observaciones se desarrollaron en entornos reales de atencion,
garantizando la validez ecoldgica y el cumplimiento de principios éticos de confidencialidad y

consentimiento informado. (los resultados detallados se presentan en el Anexo B)
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7.6. Resultados andlisis cuantitativo

7.6.1. Andlisis de interacciones de canales digitales:

Base de datos institucional (ICETEX, 2025) periodo noviembre de 2024 a junio de 2025,
luego de un proceso de depuracion que dejé 223.160 registros validos. Este proceso permitié
evidenciar inconsistencias, eliminar duplicidades y descartar registros incompletos (sin datos
demograficos, nombres, cédula x, sin tipificacion de caso), asegurando la calidad y fiabilidad
del conjunto de datos utilizado en el estudio.

Figura 8.

Analisis Base de datos interacciones canales Digitales

o— 00—
= " “‘ a/ﬁ‘ - 2 a
—— o [IIE 0/)‘%2 * nlllir . 222
125.120
973.037 901.370 Registros que por su tipificacion se
iteracciones Junio 2024- 2025 Interacciones sin Tipificacion catalogan en un momento del CMJ
depurada — Se aplica Cruce BD — corresponde al 65 % de las
beneficiarios Actuales — 2024- 226.041
2050 226.041
71.667
Interacciones tipificadas Resultado de cruce con
No contesta/ No contactado — 7% de beneficiarios activos en los afios
las interacciones Totales 2024 y 2025 — corresponde 25 %
del total de la BD de interacciones
Fuentes : Interacciones Cosmos , BD formularios 2024 — 2025 - BD Operiencia
©7 ICETEX

caracterizacion

Nota. Tomado de Muestra depurada para analisis: 226.041 interacciones (ICETEX,
https://icetex.sharepoint.com/:p:/r/sites/ProyectoCanalesDigitales, 2025). (Se encontraron

deficiencias en la calidad de la base general. errores de datos incompletOs)

7.6.2. Analisis Tipificacion

A partir de la segmentacion tematica de los registros, se identificaron los principales

motivos de contacto o transaccion de los beneficiarios, agrupados en categorias operativas.
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Estas tipologias corresponden al 20 % de las consultas mas recurrentes, segun la frecuencia

relativa dentro de la base analizada.

Tabla 12.

Tipologias de canales digitales

Tipologia % Participacién
Consulta del estado del giro 7,3%
Aclaracion del plan de pagos 4,0%
Inconvenientes renovacion - Propios 3,7%
Consulta de saldo a la fecha 3,5%
Inconvenientes con la renovacion - fondos 2,4%

Nota: Elaboracién propia.

Las categorias identificadas provienen del analisis de la matriz de tipificacién del CRM
del ICETEX, que asocia cada motivo de consulta con un proceso misional (crédito, cartera,
fondos o atencion al usuario). Tras la depuracién y consolidacion de datos del periodo
noviembre 2024—junio 2025, se determind que el 20 % de las categorias concentrd la mayoria
de las consultas, siguiendo el principio de distribucién de Pareto, lo que evidencia los temas

mas recurrentes en la atencion digital institucional.

El analisis de frecuencia de uso muestra una preferencia por los canales WhatsApp
(62,5 %) y Chat (46,9 %), seguidos de Ventana Digital (34,2 %), Redes Sociales (18,7 %) y
Chatbot (15,3 %). Estos porcentajes representan frecuencias relativas, ya que un mismo
usuario pudo interactuar en varios canales, evitando asi sesgos de autoseleccién asociados a

encuestas aplicadas en un unico medio.

El escalamiento corresponde al porcentaje de interacciones que deben ser transferidas
a otro canal o nivel de atencidn para su resolucion. Los resultados evidencian que Ventana
Digital registro la mayor tasa (31,1 %), seguida de WhatsApp (18,2 %) y Chat (15,6 %),

mientras que Videoatencion presento la menor (12,4 %). Estas variaciones se analizan de
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forma descriptiva, en coherencia con el alcance del estudio. El escalamiento se define como el
porcentaje de interacciones digitales que requieren ser transferidas a otro canal o nivel de
atencion para su resolucién definitiva. Este indicador se calcula dividiendo el numero de casos

escalados entre el total de interacciones registradas por canal, expresado en porcentaje.

7.6.3. Resultados encuestas de satisfaccion (CSAT)

La tabla de resultados del Customer Satisfaction Score (CSAT) consolida la satisfacciéon
de los beneficiarios que interactuaron con los canales digitales entre noviembre de 2024 y junio
de 2025. Este indicador mide el porcentaje de usuarios que califican su experiencia como
satisfactoria o muy satisfactoria, considerando unicamente las interacciones evaluadas
directamente por los usuarios, que representan en promedio el 30 % del total de atenciones

realizadas.

Tabla 13.

Resultados de satisfaccion (CSAT) por canal digital — Periodo noviembre 2024 a agosto 2025

Canal Digital % de satisfaccion (CSAT)
Ventana Digital 33%
Chatbot 59%
WhatsApp Bot 64%
Chat 68%
WhatsApp Agente 68%
Redes Sociales 72%
Videoatencion 76%

Nota. Fuente: Elaboracion propia con base en datos del tablero Power Bl — Proveedor

Comware S. A. ICETEX (2025).

Los resultados muestran una heterogeneidad significativa. Los canales Videoatencion
(75,8 %) y Redes Sociales (72 %) obtienen los niveles mas altos de satisfaccion, lo que se

asocia con la atencién personalizada y el acompafiamiento humano directo. En contraste, los
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canales Ventana Digital (32,9 %) y Chatbot (59 %) reflejan los niveles mas bajos, evidenciando

limitaciones en la usabilidad, tiempos de espera y efectividad en la resolucién de solicitudes.

7.6.4. Andlisis de costos y eficiencia.

El analisis econdmico y de eficiencia busco identificar patrones de costo-efectividad en
los canales digitales del ICETEX, considerando su volumen de uso, costo por transaccion y
desempenio operativo. Basado en fuentes institucionales secundarias —reportes de facturacion
de Comware S.A. y tableros financieros del ICETEX (noviembre 2024—agosto 2025)—, el
estudio evalud costos bajo dos modalidades: por transacciéon y por FTE (Full-Time Equivalent)

en servicios gestionados por agentes humanos. (ver Anexo F)

Tabla 14.

Costo-efectividad por canal digital — Periodo noviembre 2024 a agosto 2025

CANAL COSTO/TRANSACCION  VOLUMEN COSTO
(COP) ANUAL TOTAL
(MILLONES)
CHATBOT 370 27,471 10.2
WHATSAPP BOT 528 19,331 10.2
WHATSAPP 5,174 70,238 363.4
CHAT 6,689 136,786 915.4
VIDEO ATENCION 10,235 29,016 297.0
VENTANA DIGITAL 8,708 163,772 1,425.7

Nota. Fuente: Elaboracién propia con base en reportes financieros institucionales ICETEX —

Proveedor Comware S. A. (2025).

El analisis revela diferencias significativas en costo y desempeio por canal. Los canales
automatizados (Chatbot y WhatsApp Bot) son los mas econémicos, aunque con baja
satisfaccion (CSAT < 65 %). WhatsApp Agente logra el mejor equilibrio entre costo y
satisfaccion, mientras que Ventana Digital y Chat presentan altos costos y mayores fricciones
operativas. En contraste, Videoatencion destaca por su alto valor percibido y satisfaccion

superior, pese a su baja eficiencia relativa debido a los costos unitarios elevados. Este analisis
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de eficiencia tiene un propdsito estratégico dentro del marco de innovacion institucional.
Al integrar los hallazgos de costos con los niveles de satisfaccion y frecuencia de uso,
se establecen lineas base para la optimizacion de la atencion mediante soluciones de

automatizacion cognitiva y agentes virtuales, pilares fundamentales del CIED+.

7.7. Método mixto cualitativo y cuantitativo

El presente apartado integra los hallazgos derivados de la aplicacion del método mixto,
combinando técnicas cualitativas y cuantitativas para comprender las percepciones,
comportamientos y experiencias de los diferentes actores vinculados con la atencion digital.
Este enfoque permitié contrastar los resultados de las encuestas estructuradas con la
informacion obtenida en los grupos focales y observaciones directas, garantizando una lectura

mas completa y validada del ecosistema de experiencia digital institucional.

7.7.1. Encuestas a beneficiarios

Se aplicaron 1.521 encuestas a beneficiarios mediante WhatsApp Outbound, dirigidas a
usuarios activos de los canales digitales entre noviembre de 2024 y agosto de 2025. La
muestra estuvo compuesta mayoritariamente por jévenes de 18 a 30 afios (76,5 %), con una
distribucion de 58,7 % mujeres y 40,1 % hombres. Los canales mas utilizados fueron WhatsApp
Agente (62,5 %) y Chat (46,9 %), mientras que Ventana Digital (34,2 %) y Chatbot (15,3 %)
registraron menor uso y satisfaccion. Las respuestas abiertas evidenciaron valoracion positiva
hacia la atencion humana, aunque persistieron problemas de navegacion, lentitud y duplicidad
de procesos. Estas percepciones se agruparon en tres dimensiones analiticas: claridad
comunicativa, eficiencia operativa y accesibilidad digital. (Los resultados detallados de la

encuesta aplicada al personal operativo se presentan en el Anexo D).
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7.7.2. Encuestas (Colaboradores Comware)

Se recopilaron 460 encuestas a asesores de Comware S.A., encargados de la gestion
directa de los canales digitales. Los resultados coincidieron con las percepciones de los
beneficiarios, destacando retrasos en tiempos de respuesta, falta de trazabilidad y débil
integracion tecnoldgica entre sistemas. El 57 % identifico WhatsApp como el canal mas
eficiente en la resolucion en primer contacto, seguido del chat web (51,1 %), con mayores
incidencias técnicas. (Los resultados detallados de la encuesta aplicada al personal operativo
se presentan en el Anexo E) Las propuestas de mejora se centraron en tres ejes:
fortalecimiento tecnoldgico, capacitacion continua en experiencia digital y uso de inteligencia

artificial para agilizar la atencién, insumos clave para el disefio del modelo CIED+.

7.7.3. Encuestas a funcionarios internos de ICETEX

Se aplicaron 30 encuestas a funcionarios internos de areas misionales y de atencion al
usuario. Los resultados evidenciaron una percepcion institucional fragmentada sobre los
canales digitales: mientras algunas areas destacan avances en cobertura, otras sefialan falta
de articulacién, fallas de conectividad y desconocimiento sobre herramientas como WhatsApp o
videoatencion. Las respuestas abiertas resaltaron la necesidad de fortalecer la alfabetizaciéon
digital interna, mejorar el acompafamiento a nuevos beneficiarios y promover asistentes
virtuales y soluciones de autoatencion para reducir la congestion en los canales de mayor

demanda.

7.7.4. Triangulacién de hallazgos y sintesis interpretativa

Figura 9.

Triangulacion de hallazgos
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Triangulacion de percepciones

Nota. Elaboracién propia con base en la integracion de resultados obtenidos a partir de

encuestas, grupos focales y analisis institucional

La triangulacion entre beneficiarios, asesores y funcionarios evidencié una convergencia
en los factores criticos de la experiencia digital en ICETEX. Los hallazgos destacan la
relevancia de los tramites financieros (desembolsos, pagos y renovaciones) como nucleo de
interaccion, la preferencia por canales con atencién humana como WhatsApp y Chat por su
inmediatez y cercania, y las limitaciones técnicas y de usabilidad de las plataformas
automatizadas, especialmente la Ventana Digital, identificada como el punto méas débil del
ecosistema de atencién. Este enfoque coincide con los lineamientos estratégicos del Centro de
Innovacion y Experiencia Digital (CIED+), el cual busca consolidar un ecosistema de atencion
mas eficiente, empatico y sostenible mediante la integracion de herramientas tecnoldgicas,

redisefio de procesos y cultura organizacional centrada en el usuario.
7.8. Analisis cualitativo
El analisis cualitativo se fundamento en la revision e interpretacion de informacién

proveniente de tres fuentes principales: (1) la base de datos de 223.780 de interacciones

registrada en el CRM de ICETEX, (2) los ejercicios de observacion estructurada con
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beneficiarios en centros de experiencia, y (3) los talleres de cocreacion con funcionarios y

proveedores.

7.8.1. Andlisis Customer Journey Map

El Customer Journey Map se elaboré con base en la matriz de tipificacion del CRM y en
los datos de las encuestas postservicio, identificando los principales momentos de verdad del
beneficiario: informacion inicial, postulacién, legalizacion, desembolso, renovacion y pago del

crédito.

Figura 10.
Journey Map actual _2025 canales digitales
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Las etapas iniciales mostraron percepciones positivas (NPS entre 74 y 78 puntos),

mientras que las fases de legalizacidon y reembolso concentraron mayores dificultades por fallas



MODELO CIED: IA PARA EXPERIENCIA DEL BENEFICIARIO 71

técnicas, demoras y falta de trazabilidad. En conjunto, el mapa refleja una experiencia
fragmentada, afectada por brechas de informacién y fricciones de autogestién que reducen la

satisfaccion del usuario digital.

7.8.2. Arquetipo de Usuario: “Carolina Torres”

El arquetipo “Carolina Torres” fue construido a partir del analisis de bases CRM,
encuestas y observaciones, representando al 78 % de los beneficiarios digitales del ICETEX:
mujer joven (22—-25 afios), estudiante o egresada, con alta afinidad tecnolégica y preferencia
por el uso movil. Su comportamiento refleja la busqueda de inmediatez, claridad y autoservicio,
mientras que sus principales frustraciones se asocian con la falta de trazabilidad, errores en
notificaciones y dificultad para encontrar informacion especifica, aspectos clave para orientar
estrategias de disefo centradas en el usuario. Este arquetipo no pretende ser un caso
individual, sino una representacion conceptual del usuario promedio digital del ICETEX, que
sirve como guia para el disefio de soluciones empaticas y centradas en la experiencia humana.

Figura 11.
Arquetipo beneficiario WhatsApp

““Tuve que contar lo misma
historia tres veces en tres

canales distintos.”" &

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del analisis cualitativo y de observacion

con beneficiarios
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Se realizaron 47 ejercicios de observacion estructurada en los Centros de Experiencia
Presencial (CEP) de ICETEX ubicados en Bogota (Aguas y Chapinero), Sincelejo y Monteria.
Durante estas sesiones, se documentaron comportamientos, tiempos de navegacion,
momentos de espera, y reacciones emocionales ante fallas de canal o reinicios de proceso. El
registro fue sistematizado mediante fichas de observacién y analisis de eventos criticos. Los
hallazgos mas frecuentes fueron: Reingreso repetido de datos por fallos en formularios.
Abandono de proceso por falta de retroalimentacion inmediata. Y confusion sobre rutas de

navegacion y diferencias entre fondos y crédito

7.8.3. Carrera de Ideas Innovadoras con funcionarios

En el marco de los grupos focales se realizaron tres sesiones de cocreacion
denominadas “Carrera de ldeas Innovadoras”, utilizando una técnica de pensamiento creativo
guiado a partir de la pregunta reto: “; Qué solucion digital transformaria de forma inmediata la

experiencia del beneficiario ICETEX en su canal principal?”.

De este ejercicio surgieron 47 ideas de mejora, clasificadas en cuatro categorias:
tecnologicas (34 %), procedimentales (28 %), comunicacionales (23 %) y formativas (15 %).
Entre las propuestas mas recurrentes se destacan el asistente guiado de renovacion, el tablero
interactivo de estado de cuenta y la mensajeria personalizada en desembolsos, las cuales se
constituyen en insumos directos para el CIED+ en el disefio de prototipos y soluciones basadas

en necesidades reales de los usuarios.

7.9. Analisis de Resultados

7.9.1. Analisis cuantitativos

Los hallazgos cuantitativos consolidan una vision integral de la experiencia digital en

ICETEX, evidenciando brechas entre las expectativas del beneficiario y la capacidad operativa
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de los canales. Los usuarios valoran la inmediatez de WhatsApp, pero muestran baja
satisfaccion con los canales automatizados, mientras que los colaboradores destacan la necesidad
de mayor capacitacién y trazabilidad. En conjunto, los resultados sefalan la urgencia de un modelo
hibrido que combine inteligencia artificial y atencion humana, fortaleciendo tanto la eficiencia
institucional como la calidad de la experiencia del beneficiario.

Figura 12.

Andlisis grafico de los hallazgos cuantitativo

Mapa de sintesis cualitativa
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Nota. Elaboracion propia a partir del procesamiento estadistico de los resultados obtenidos en

las encuestas de satisfaccion.

7.9.2. Analisis de resultados cualitativos

El analisis cualitativo permitié comprender el ecosistema de experiencia digital del
ICETEX desde una perspectiva integral, identificando fortalezas y desafios en tres

dimensiones: adopcién de canales, confiabilidad tecnoldgica y personalizacién de la
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experiencia. Los hallazgos evidencian barreras en el uso de canales automatizados, con
problemas de carga, tiempos de espera y falta de trazabilidad que afectan la confianza del

usuario y lo llevan a preferir la atencién humana, de mayor costo operativo.

Asimismo, el estudio revela que el beneficiario promedio —representado por el
arquetipo “Carolina Torres”— busca autonomia y rapidez, pero requiere orientacion
personalizada. Los grupos focales y la “Carrera de ldeas Innovadoras” mostraron una cultura
institucional abierta al cambio, con propuestas centradas en la aplicacion de inteligencia
artificial (asistentes virtuales, tableros de seguimiento y mensajeria proactiva) como apoyo

complementario al servicio humano.

7.9.3. Oportunidades de mejora en la experiencia del beneficiario en canales digitales

El diagndstico integral permitié establecer una hoja de ruta para optimizar los canales
digitales del ICETEX, alineada con las estrategias del Centro de Innovacién y Experiencia
Digital (CIED+). A partir de la triangulacion de resultados, se identificaron tres oportunidades
clave: (1) optimizacién tecnoldgica y de usabilidad, mediante el fortalecimiento de la
infraestructura y el redisefio de interfaces; (2) gestién del conocimiento y capacitacion continua,
enfocada en fortalecer las competencias digitales de funcionarios y aliados; y (3)
personalizacién basada en datos e inteligencia artificial, para anticipar necesidades y
automatizar respuestas. En conjunto, estos ejes consolidan un modelo de innovacion centrado
en el usuario, que articula la 1A y la analitica de datos con la equidad, accesibilidad y mejora

continua del servicio publico digital.
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8. PLAN DE INTERVENCION

8.1. Justificacion

El Centro de Innovacion y Experiencia Digital (CIED+) surge como una respuesta
estratégica y transformadora a las brechas detectadas en la experiencia digital del ICETEX,
caracterizadas por la dispersién de canales, baja trazabilidad y una limitada conexion entre
tecnologia e impacto publico. Sustentado en evidencia cualitativa y cuantitativa, el modelo
aborda tres desafios estructurales: alinear la experiencia digital con la promesa institucional,
reorientar la tecnologia hacia el beneficiario y vincular la innovacion con la generacion de valor
publico, consolidando al CIED+ como el motor de una transformacion digital empatica, eficiente

e inclusiva.

El modelo CIED+ se justifica como una iniciativa orientada a fortalecer el acceso
equitativo a la educacion superior mediante experiencias digitales humanas, inclusivas y
sostenibles. Su propdsito es consolidar un ecosistema institucional de innovacion publica
centrado en el usuario, en coherencia con la Politica de Gobierno Digital (Decreto 620 de 2020)

y la Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial (CONPES 3975 de 2020).

8.1.1. Fundamento conceptual:

El CIED+ integra tres enfoques complementarios: (1)Design Thinking que promueve la
empatia y cocreacion para comprender las emociones y expectativas de los beneficiarios.
(Brown, 2008); (2) Service Design y Experiencia del Ciudadano Digital que promueve la
empatia y cocreacion para comprender las emociones y expectativas de los beneficiarios. (
(Stickdorn, 2018) y (3) Innovacion Publica Abierta y Valor publico que impulsa la confianza y

colaboracion interinstitucional en la modernizacién del Estado ( (OECD, 2023).
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8.1.2. Estructuray dimensiones del modelo

Figura 13.
Estructura del modelo CIED+
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Nota. Elaboracién propia a partir de la propuesta conceptual del Centro de Innovacion y

Experiencia Digital (CIED+)

El CIED+ se organiza en tres dimensiones estratégicas, alineadas con los principios de la teoria
de los diez tipos de innovacion ( (Keeley L. P., 2013), las cuales orientan la transformacién de

servicios, procesos y experiencias en el ICETEX.

8.2. Validacion del modelo

Se realizaron sesiones presenciales y virtuales sobre dos elementos de CIED+, el
Superagente Digital (TEXI)y el Compafiero de Escritorio Virtual (CAMEX), donde se presento
la soluciéon en modo (mockup) y se evalué la voz del cliente sobre la solucion, De esta actividad

se encuentra (Formato de registro de sugerencias (Google Forms).
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Tabla 15.

Tabla de testeo SuperAgente _Camex

Grupo participante N° participantes Principales hallazgos
Funcionarios CX ICETEX 6 Alta coherencia entre ejes y
brechas
Asesores de canal digital 5 Modelo operativo aplicable
Beneficiarios 3 Valoracién del acompanamiento
humano
Expertos externos 2 Fortalecer medicion de impacto

Frase sintesis:
“El CIED+ transforma la innovacién en empatia digital y convierte la experiencia del

beneficiario en el motor de la transformacion publica del ICETEX.”

8.3. PROPUESTA

Centro de Innovacion y Experiencia Digital (CIED)

Figura 14.
Diserio gréfico CIED
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Nota: Elaboracion propia que representa la identidad visual y los componentes estructurales

del Centro de Innovacioén y Experiencia Digital (CIED+) del ICETEX,

El Centro de Innovacion y Experiencia Digital (CIED+) se concibe como un ecosistema
digital integrado que combina tecnologias avanzadas, inteligencia artificial generativa y analitica
de datos para crear una experiencia unificada, agil e inclusiva. Su arquitectura se fundamenta
en principios de modularidad, escalabilidad e interoperabilidad, y se estructura bajo la l6gica del
Service Blueprint, integrando tres capas interdependientes: experiencia del usuario, procesos

de soporte e innovacion transversal.

8.3.1. Componentes del Modelo CIED+

Super Agente Digital TEXI. Es el nucleo tecnolégico del CIED+, disefiado con IA generativa y
procesamiento de lenguaje natural para brindar atencidén inmediata y personalizada. Permite
consultar créditos y pagos, la realizacién de renovaciones automaticas y el acompanamiento
financiero empatico, consolidando una atencién digital mas agil, confiable y cercana en el

ICETEX.
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TEXI representa la evolucion de la atencion ciudadana digital en ICETEX, combinando

tecnologia avanzada con una identidad visual confiable y cercana.

Figura 15.
Portal estudiante TEXI
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Nota. Elaboracioén propia que ilustra la interfaz conceptual del Portal Estudiante TEXI,

componente digital del modelo CIED+
8.3.2. Laboratorio de Experiencia Digital (Transversal)

El Laboratorio CIED+ es un espacio hibrido (fisico y virtual) de experimentacion,
cocreacion y validacién continua, donde se disefiaran avatares y , soluciones a partir de datos
reales. Asi mismo, permite el entrenamiento de modelos de IA y flujos de interaccion, asi como
la realizacion de pruebas A/By grupos focales para optimizar la experiencia. El laboratorio
fortalece la cultura institucional de innovacién y la mejora continla basada en evidencia.

Figura 16.
Propuesta Avatar ICETEX
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Nota. Elaboracién propia que presenta el disefio conceptual del Avatar ICETEX, componente de

interaccion digital del modelo CIED+

BackOffice del CIED+ (Backstage) Constituye la capa de soporte operativo no visible
dentro del Service Blueprint del modelo. En esta capa se articulan los procesos técnicos,

analiticos y administrativos que garantizan la trazabilidad, eficiencia y calidad en la atencion al

beneficiario.
8.3.3. Plataforma de Monitoreo Experiencia en Linea

Figura 17.
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Nota: Tomado PowerBl EXPERIENCIA 360 - ICETEX - Power Bl

Actualmente en desarrollo, esta herramienta basada en Power Bl constituye el eje
estratégico del monitoreo operacional y la gestién preventiva de crisis. Permite la deteccién
temprana de fallas, alertas operativas y niveles criticos de satisfaccion, mediante funciones de
seguimiento en tiempo real de los canales digitales, identificacidon de incrementos inusuales en

quejas y gestion de casos con alto impacto en la confianza institucional.

8.3.4. Compainero de Escritorio Digital - CAMEX

Figura 18.

Representacion grafica Camex _

ie

Nota. Elaboracién propia que ilustra la arquitectura conceptual y funcional del

Comparniero de Escritorio Digital (CAMEX), componente del modelo CIED+

Compafiero de Escritorio Digital (CAMEX) es un agente inteligente interno disefiado
para apoyar a los colaboradores del ICETEX, optimizando la productividad, la precision en
tramites y la transferencia de conocimiento. Ofrece asistencia contextual, notificaciones
inteligentes y acceso directo a bases de conocimiento, reduciendo tiempos y errores. Su
nombre, inspirado en el camaledn, simboliza adaptabilidad, aprendizaje y transformacion,

valores esenciales del area de Experiencia.


https://app.powerbi.com/groups/me/reports/4d0d34ca-b8db-4eff-9b26-a8b98b5074ca/9e26929b8eae534dae61?ctid=5e3d1ca0-7f75-4014-9422-06979167bedc&experience=power-bi
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8.3.5. Cronograma de implementacion

Tabla 16.
Cronograma de Implementacién Intervencion
Fase Periodo Entregable
Fase 1 Meses 1-6 Ejercicios de prototipado

Ejercicios de validacion de servicios

Validacion de recursos econdmicos y
humanos

Validacién institucional

Fase 2: Meses 7-12 Avatares, omnicanalidad, analytics basico
Desarrollo

Fase 3: Meses 13-18 Sistema completo, arquetipos, Journey
Integracion maps
Avanzada

Nota: Elaboracién propia.

8.4. Estructura de inversion y costos del modelo CIED+

El presente componente consolida la planeacion financiera del Centro de Innovacion y
Experiencia Digital (CIED+), integrando los costos de desarrollo tecnoldgico, talento humano,
capacitacion y sostenibilidad operativa.

El analisis toma como referencia los costos operativos actuales de los canales digitales del
ICETEX (agosto 2024) y proyecta los escenarios de ahorro derivados de la implementacion de

inteligencia artificial generativa y automatizaciéon omnicanal.

8.4.1. Inversion inicial (Fase de Implementacion — 2025)

Tabla 17.
Costo Inversion Inicial

Concepto Valor estimado (millones COP)

Integracion de IA generativa (API + NLP) 120
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Entrenamiento de modelos y datasets 60
Capacitacion y alfabetizacion digital 40
Infraestructura en nube y soporte (12 meses) 80
Costos de integracion de canales y CRM 1000
Talento humano especializado (cientificos de datos, 2100
UX, PMs)
Capacitacion y gestion del cambio organizacional 800
Contingencia y consultorias 1275
Total, inversion inicial estimada 7.375 millones COP
Nota: Elaboracién propia. Los valores se basan en cotizaciones de proveedores digitales y
costos internos promedio del ICETEX (Vicepresidencia de Tecnologia y Operaciones, 2025).
8.3.6. Costos Operativos y de Mantenimiento (anuales)
Tabla 7
Costos Anuales
Categoria Detalle Tipo Costo anual
(millones
COP)
Mantenimiento de Avatar TEXI, Fijo 800
plataformas omnicanalidad,
monitoreo y copiloto
Licencias de software IA conversacional, Fijo 600
y nube biometria digital, CRM
Soporte técnico y Servicios internos + Fijo 500
ciberseguridad tercerizados
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Personal operativo Analistas de experiencia Fijo 1200
digital, supervisores,
laboratorio
Agentes humanos de | Casos complejos (2025 Variable 900
apoyo asesores especializados)
Capacitacion continua | Actualizacion técnicay Variable 200
cultural
Monitoreo de Encuestas, dashboard, Fijo 250
satisfaccion y Bl 360
analitica CX
Contingencias Picos de demanda, Variable 200
ajustes temporales
Comunicacién y Campanas de adopcion y Variable 150
marketing reputacion digital
Total, costos 4.800
anuales millones
proyectados COP

Nota: Elaboracién propia

8.3.7. Proyeccion financiera y sostenibilidad del modelo CIED+

El modelo financiero del CIED+ se basa en un analisis costo-beneficio (CBA) que

evidencia su viabilidad econémica y sostenibilidad. Considera una inversion inicial de $300

millones COP en infraestructura y entrenamiento, y proyecta una reduccién de reiteratividad

entre el 10 % y el 20 % gracias a la incorporacion de |A generativa en los canales de atencioén

(Chat Online, WhatsApp y Ventana Digital), que concentran el 74,7 % de los costos digitales.

Con una tasa base de reiteratividad del 29 %, los beneficios se reflejan en ahorros operativos y

mayor eficiencia en la atencion al beneficiario.

8.3.8. Costos actuales y escenarios de optimizacion

Tabla 8
Costos por canales
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Canal Costo mensual Transacciones | Reiteratividad Costo
total (COP) (%) reiterativo
mensual (COP)

Chat Online $ 23874 39% $
159.761.130,00 62.171.604,00

WhatsApp $ 19939 33% $

Agente 103.172.027,00 34.452.840,00

Ventana $ 20764 15% $

Digital 180.758.775,00 27.662.785,00

Total, $

mensual 124.287.229,00

Nota: Elaboracion propia. Fuente: Analisis de costos ICETEX, agosto 2024.

8.3.9. Escenarios de ahorro

Tabla 20.
Escenario Ahorro
Escenario Reduccion de Ahorro mensual Ahorro anual estimado
reiteratividad (%) estimado (COP) (COP)
Escenario 1 10% $ 12.428.723,00 $ 1.491.447.000,00
Escenario 2 20% $ 24 .857.446,00 $ 2.982.894.000,00

Nota: Elaboracion propia. Fuente: Andlisis de costos ICETEX, agosto 2024

Estos ahorros representan recursos que dejarian de invertirse en atencion repetitiva, al

resolver consultas en el primer contacto y reducir friccion en autoservicio digital.

8.3.10. Retorno sobre la inversion (ROI) y payback

Tabla 9

Tabla de retorno

Escenario Ahorro anual ROI estimado Payback (recuperacion)
Escenario 1 (10 $1.49 mil millones 4,97x 10 meses
%)
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Escenario 2 (20 $2.98 mil millones 9,94x 7 meses
%)

Nota: Elaboracion propia

Incluso en el escenario conservador (10 %), el modelo recupera su inversion en menos

de un afio de operacién, con un retorno superior a cuatro veces la inversion inicial.

8.4. Sostenibilidad del Modelo CIED+

El modelo financiero del CIED+ se sostiene en tres principios fundamentales:

o Eficiencia operativa: reduccién del volumen de atenciones reiterativas y optimizacion

de tiempos de respuesta.

¢ Redistribucién del talento humano: liberacion de asesores hacia casos de mayor

complejidad y valor agregado.

¢ Escalabilidad tecnolégica: uso de servicios en la nube y APIs de |A generativa, que

reducen costos fijos y permiten crecimiento sostenible.

Este enfoque se alinea con la Politica Nacional de Transformacion Digital e Inteligencia
Artificial (CONPES 3975 de 2020) y la Guia de Eficiencia del Gasto Publico y Gobierno Digital
del DAFP (2023), que promueven la modernizacion estatal mediante tecnologias emergentes
orientadas a la eficiencia, interoperabilidad y valor publico. En este contexto, el CIED+ se
consolida como una iniciativa coherente con las directrices nacionales e internacionales de

sostenibilidad financiera e innovacion publica responsable.

8.5. Andlisis de riesgos estratégicos del Modelo CIED+

El analisis de riesgos permite anticipar los factores que podrian afectar la implementacién y
operacion del Centro de Innovacién y Experiencia Digital (CIED+), garantizando una gestién

preventiva y adaptable. Se identifican riesgos en tres niveles: tecnoldgico, organizacional.
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Tabla 22.

Riesgos proyecto CIED+

Tipo de riesgo Descripcion Probabilidad Impacto Est_r a-tegl_a_ g8
mitigacion

Entornos de prueb
Tecnolégico FellegE Alto ygt?d?tgn'ase PEEH
interoperabilidad.
semestrales.

Resistencia al Alfabetizacion
Organizacional < Media digital y liderazgo
cambio. al
empatico.

Cambios en Cumplimiento Ley

Regulatorio politica de datos o Baja Alto 1581 de 2012 y
ética en IA. CONPES 3975.

Retrasos en Cronogramas por
Operativo integracion con fases y seguimiento
proveedor. conjunto.

Monitoreo Bl 360 y
Baja protocolos de
respuesta.

Riesgo por fallas

SEREUIE e de atencion digital.

8.6. Estrategia de comunicacion del CIED+

La implementacion del Centro de Innovacién y Experiencia Digital (CIED+) requiere una
estrategia de comunicacién multicanal dirigida a colaboradores, beneficiarios y actores del
ecosistema educativo. Su propdsito es promover la apropiacion cultural del modelo, facilitar la
adopcion tecnoldgica y posicionar al ICETEX como referente nacional en innovacion publica

centrada en el ciudadano.

El Plan de Intervencion del Modelo CIED+ constituye la materializacién de una
estrategia de transformacién digital con sentido humano, orientada a fortalecer la relacién entre
el ICETEX y sus beneficiarios a través de la innovacién, la empatia y la eficiencia institucional.
El modelo se fundamenta en un proceso investigativo riguroso, respaldado por teoria, politica
publica y evidencia empirica, que se traduce en una propuesta operativa viable y sostenible,

coherente con los desafios de la educacion superior y la gestidon publica contemporanea.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo sintetiza los principales hallazgos del proyecto de investigacion,
articulando cada conclusion con los objetivos planteados. A partir del diagnéstico de fricciones
en los canales digitales, la evaluacién de tecnologias emergentes, el disefio centrado en el
usuario y la formulacion del modelo CIED+, se consolidaron evidencias que sustentan una

propuesta de innovacion digital orientada a fortalecer la experiencia del beneficiario.

Es importante precisar que el estudio no contemplé una validacion empirica del modelo,
sino una formulacion conceptual y estratégica, fundamentada en analisis tedricos, diagndsticos
de experiencia y simulaciones aplicadas. Por tanto, las conclusiones reflejan |a viabilidad y
pertinencia del modelo mas que su impacto operativo, el cual debera ser evaluado en fases

posteriores de implementacion.

El objetivo general se cumplié al proponer un modelo innovador basado en inteligencia
artificial generativa y disefio centrado en el usuario, orientado a transformar los canales
digitales de ICETEX y promover interacciones mas agiles, inclusivas y personalizadas. Este
propésito se abordé mediante un enfoque metodoldgico mixto que integro diagndstico
institucional , analisis de tendencias tecnoldgicas, revision documental y el disefio de un plan

de intervencion.

En relacién con los objetivos especificos, los principales hallazgos se sintetizan a

continuacion:

Diagnéstico de fricciones y procesos criticos:
* Se identificaron puntos de mejora en los canales digitales a partir de 223.160
interacciones y encuestas aplicadas a 1.521 beneficiarios. Las mayores dificultades
se concentraron en los procesos de renovacion de créditos, consultas de estado de
cuenta y desembolsos, donde la satisfaccion (CSAT) oscil6 entre 62 % y 70 %.

* Los canales con mejor percepcion fueron WhatsApp (CSAT del 84,2 %)y
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Videoatencion (83,7 %), mientras que herramientas como Ventana Digital y Chatbot

mostraron deficiencias en navegacion, trazabilidad y lenguaje empatico.

Evaluacion tecnoldgica y potencial de la IA generativa: El analisis comparativo y las
sesiones de cocreacion permitieron identificar la pertinencia de implementar asistentes virtuales
avanzados, omnicanalidad inteligente y analitica predictiva. Estas soluciones permitirian reducir
la reiteratividad en las atenciones y anticipar las necesidades del beneficiario, en coherencia

con las tendencias de gobierno digital y experiencia ciudadana.

Formulacién del Modelo CIED+:
Se logro estructurar el Centro de Innovacion y Experiencia Digital (CIED+) como una propuesta
integral que articula inteligencia artificial, experiencia de usuario y analitica en tiempo real. Este
modelo promueve una atencion empatica, eficiente y adaptativa, integrando componentes
como el Superagente Digital TEXI, el Laboratorio de Experiencia Digital y el copiloto interno

CAMEX.

Proyeccion y escalabilidad del modelo: Se desarroll6 un cronograma de fases y una
estimacion de inversion sustentada en andlisis de costos, con una proyeccion financiera
sostenible a cinco afos. El modelo se plantea como una hoja de ruta escalable y flexible, capaz

de integrarse progresivamente a la estructura institucional.

En sintesis, el estudio permitié formular una propuesta innovadora, viable y coherente
con la mision del ICETEX, alineada con las politicas nacionales de transformacion digital y
generacion de valor publico. Si bien no se efectu6 una validacién operativa del modelo, las
evidencias tedricas y analiticas permiten considerar al CIED+ como una base sdlida para el

diseno y la implementacion futura de una experiencia digital empatica, inclusiva y sostenible.
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9.1. Recomendaciones

Las siguientes recomendaciones derivan de las conclusiones del proyecto y buscan
orientar a ICETEX en la implementacién efectiva del Modelo CIED+, fortaleciendo la
experiencia del beneficiario y asegurando la sostenibilidad del proceso de transformacion

digital. Se agrupan en tres categorias: practicas, teéricas y metodoldgicas.

9.1.1. Recomendaciones practicas

Implementar pilotos del Modelo CIED+, priorizando componentes como el Super Agente
Digital TEXI, la plataforma omnicanal inteligente y el sistema de analitica en tiempo real. Los
pilotos deben realizarse con segmentos representativos de beneficiarios, permitiendo validar la

usabilidad, efectividad y aceptacion antes de su escalamiento institucional.

Redisefiar los canales Ventana Digital y Chatbot, aplicando criterios de trazabilidad,
lenguaje empatico y accesibilidad, para reducir fricciones y mejorar la satisfaccién en los
procesos de renovacion y consulta. Automatizar procesos criticos (renovacion, estado de
cuenta, desembolsos), integrando tableros personalizados con alertas y seguimiento visual del
estado de tramites. Estas acciones aumentaran la agilidad, reduciran errores y optimizaran los

recursos humanos.

9.1.2. Recomendaciones tedricas

Documentar y difundir los aprendizajes, metodologias y resultados de la formulacién e
implementacion del Modelo CIED+, generando publicaciones técnicas o académicas en torno a
innovacion publica y experiencia del ciudadano. Esto posicionara al ICETEX como referente en
transformacion digital con enfoque humano y permitira replicar buenas practicas en otras

instituciones del sector.
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Integrar los arquetipos de beneficiarios en futuras fases de disefo y validacion de
servicios, asegurando que cada nueva iteracion responda a expectativas y comportamientos

reales, fortaleciendo la empatia y pertinencia de las soluciones digitales.

9.1.3. Recomendaciones metodolégicas

Fortalecer las capacidades institucionales mediante programas de capacitacion en
inteligencia artificial generativa, disefio centrado en el usuario y metodologias agiles. Este
proceso formara un equipo preparado para liderar la sostenibilidad del CIED+ y fomentar una

cultura de innovacion continua.

Implementar un sistema de medicion avanzada de la experiencia del beneficiario,
apoyado en analitica y modelos predictivos, que capture percepciones, fricciones y
oportunidades de mejora en tiempo real. Esto permitira decisiones basadas en evidencia y

ciclos rapidos de mejora.

Conformar un Comité Interinstitucional de Innovacion y Experiencia, integrado por la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia (VOT), la Oficina Comercial y de Mercadeo, el

Grupo de Experiencia del Cliente, Oficina Juridica y Vicepresidencia de Crédito y Cartera.

Este comité tendra la funcion de monitorear el avance del CIED+, validar decisiones
estratégicas, coordinar esfuerzos con otras entidades del sector educativo y asegurar la

escalabilidad ordenada y sostenible del modelo.

El proyecto culmina con la formulacién de un modelo integral que combina innovacion
tecnoldgica, humanizacién del servicio y sostenibilidad institucional. EI CIED+ constituye una
propuesta estratégica para que el ICETEX avance hacia un modelo de gestion publica
inteligente, donde la tecnologia se convierte en un medio para generar confianza, equidad y

valor educativo.
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11. ANEXOS

Anexo A. Grupos Focales

Metodologia General

El estudio se desarrollé bajo un enfoque participativo y cualitativo, aplicando técnicas de
Design Thinking, observacién directa y cocreacion. Las actividades se realizaron durante el

mes de agosto de 2025 en distintos espacios y con diferentes grupos de participantes.

*Focus Group Funcionarios

Fecha 20 de agosto de 2025
Lugar Sede principal Edificio Aguas, Bogota
Participantes 13 colaboradores de las areas de Crédito, Cartera,

Comunicaciones, Canales y Aseguramiento.

Metodologia Dinamica participativa con rompedores de hielo, trabajo en grupos,

lluvia de ideas y construccion de prototipos visuales.

Focus Group Proveedor Comware

Fecha Agosto 29 de 2025

Lugar Instalaciones del operador de servicio, Bogota
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Participantes 20 colaboradores entre asesores de los canales telefonico y
digital, analistas de experiencia, coordinador experiencia, Jefe de
calidad y experiencia.

Metodologia Taller de conversacién guiada, ejercicios de empatia 'y
levantamiento de hallazgos operativos.

Registro fotografico

Equipo Experiencia CX

Equipo Funcionarios y contratistas
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Metodologia General

El estudio se desarrollé bajo un enfoque participativo y cualitativo, aplicando técnicas de
Design Thinking, observacién directa y cocreacion. Las actividades se realizaron durante el

mes de agosto de 2025 en distintos espacios y con diferentes grupos de participantes.
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Anexo B. Informe de ejercicios de Observacion de Cartagena, Sincelejo, Bogota (Aguas-

Chapinero)

INFORME
OBSERVACION - ICETEX MONTERIA.

Lugar: Centro de Experiencia presencial ICETEX Sincelejo
Fecha: 14 y 15 de agosto de 2025
Responsable: Maria Angélica Ruiz Malo

Participantes: 6 usuarios

El objetivo fue evaluar la experiencia del usuario con el canal digital de chat,

identificando puntos de friccién, emociones y frustraciones, asi como recoger propuestas de

mejora mediante prototipado.

3. Metodologia

La actividad se dividié en cuatro fases:

. Abordaje inicial del usuario y explicacién de la dinamica.

Observacion directa de la interaccion.
Entrevista posterior con preguntas semiestructuradas.

Ejercicio de prototipado.

Resultados de Observaciéon Hallazgos principales:

Dificultades para encontrar el chat en la pagina web (7 de 10 usuarios).
Demoras en la respuesta del chat (promedio de 3 a 8 minutos).
Lenguaje percibido como frio y poco humano.

Emociones frecuentes: frustracion, impaciencia, risa nerviosa, molestia.

Experiencias positivas puntuales: algunos usuarios resolvieron inquietudes mas rapido
que en atencion presencial.

Formato ejercicio de observacion
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OBSERVACION SINCELEJO 14/08/2025

Durante Observacion

Beneficiario o no beneficiario. Si es beneficiario que
producto tiene.

Fondo becas Alvaro Alcé Chocué

Inicio de la actividad

Hora de inicio 2:20 PM
Hora en que encontr6 el canal (chat) e inicio

conversacion 2:21 PM
Hora en que le contestaron 2:23 PM
Hora en que finaliz6 el chat 2:25PM

Observaciones

Ya habia entrado

Emociones: (frustracion, duda, sonrisa, distraccion,
impaciencia.)

Sonrisa, tranquilo, amable

Lenguaje corporal: gestos, suspiros, miradas,
movimientos, expresiones verbales y no verbales.

"¢ Debo rellenar toto esto?"

Acciones: Anotar cada paso. ;donde hace clics?,

Llego directamente a la opcidn sin problemas

Dificultades: ;En qué momento no entiende qué
hacer? bloqueos, momentos de confusion ;Qué lo confunde mas:
(El tono, la rapidez, la logica?

No tuvo

Después del Observacién

Preguntas Respuesta
(Qué fue lo mas facil? Todo
(Qué fue lo mas frustrante? Nada

Si pudieras cambiar una sola cosa, jcual seria? Ninguna

(Qué esperabas encontrar?

Pensaba que era mas complejo

(se cumplio?

No

Prototipado

¢ Registro Fotografico (Ciudades Sincelejo, Monteria)
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: Nota: Por motivos de extension académica y con el fin de mantener la estructura del

documento principal, el detalle completo del informe se encuentra disponible en el consolidado

de Anexos. Dicho contenido se adjunta por separado como Anexo B. Informes de Observacion.
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Anexo C Modelo encuesta beneficiario (aplicacién Via WhatsApp)

Informacion demografica

1. ;Cuantos afos tienes? *
\_/ Entre 18y25

\_/ Entre 26y35

\_/ Prefiero no responder

1. ;Cual canal digital de Icetex utilizas con mayor frecuencia, por qué?

O char

[ Whatappps

—~,

'/ Videoatencion

'/ Ventana Digital

'/ Redes sociales

~
' Otros

;Por qué?

1. Con qué frecuencia utilizas los canales digitales de Icetex,, puedes escoger varias opciones.

I Chat | WhatsApp | Redes sociales | Ventana Digita [ Video atencién | Whatappsbot |

C) Diariamente

O Semanalmente
O Mensualmente

C:) Raramente

O Nunca

1. Qué tan facil es navegar en los canales digitales Icetex. Donde 5 es muy facil y 1 muy dificil

Muy dificil ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ Muy fécil

| Chat | WhatsApp | Redes sociales | Ventana Digita | Video atencién | Whatappsbot |

2. ¢(Los tiempos de espera y atencion en los canales de digitales fueron adecuados, de acuerdo a
tu canal de preferencia? Selecciona 1 para Sl y 2 para No

| Chat | WhatsApp | Redes sociales | Ventana Digita | Video atencién | Whatappsbot |




MODELO CIED: IA PARA EXPERIENCIA DEL BENEFICIARIO

Modelo Encuesta Experiencia Comware Digitales Icetex

Autorizacion de tratamiento de datos personales: En Cumplimiento de la ley 1581 de
2012, por la cual se dictan disposiciones para la proteccién de datos personales, autorizas a
Icetex para su circulacion y tratamiento de acuerdo con lo establecido en la politica de
tratamiento de datos registrada en nuestra web: https://web.icetex.gov.co/atencion-al-

ciudadano/politica-de-tratamiento-de-datos-personales

1. Cuél es tu edad *

- )
L_J Menos de 25 afios

() 25-34afios

Yy
\_/ 35-44 ahos

() 45-54 afios

I )
(_) Prefiero no responder

1. ¢A qué canal de servicio perteneces? *
Yy
N\

Telefonico

‘() Digital

‘() BackOffice

D) ;
\__J Presencial

() staff

() o i
(__) Operaciones

2. Cual tiempo llevas en la campaiia Icetex. Indicanos en cantidad de meses

107
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Experiencia actual

1. ;Cual canal digital, consideras que eligen actualmente los beneficiarios Icetex? Puedes seleccionar
varias opciones

() Chat
‘()‘ Whatappps

N .
L_J Redes sociales

() Salas Modo on
<> Ventana Digital

' . . s
L/ Video atencion

1. ¢La informacion entregada en los canales digitales a los beneficiarios es clara y util?

[ Chat | WhatsApp | Redes sociales | Ventana Digita | Video atencion [ Whatappsbot |

N

\_/ Muy de acuerdo
() De acuerdo

@)

\_/ De acuerdo

)
\_/ Endesacuerdo

2. {Cual crees que es el principal problema que tienen los beneficiarios al
usar los canales digitales?

Experiencia deseada
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1. Segun tu percepcion, ;qué acciones o cambios podrian realizarse para mejorar la experiencia d
beneficiarios en los canales de atencion?

' . - .
L_J) Implementar mas capacitaciones y entrenamiento constante

(_) Optimizar las plataformas digitales y sistemas de atencién

I . R N
L_J) Mejorar la comunicacién y coordinacién entre canales.

' ,
L_J incorporar nuevas tecnologias (como chatbot, IA, etc.)

() Otro:

2. Desde tu experiencia, ;Qué aspectos del servicio en los canales digitales podrian implem
mejorar la satisfaccion del beneficio en estos canales?

3. Que nuevos canales o servicios digitales podemos crear para mejorar la
experiencia al cliente. jDéjanos tu mejor idea!
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Anexo D. Informe de resultados encuestas beneficiarios sobre Canales Digitales — ICETEX

Descripcion cualitativa y cuantitativa de las encuestas aplicadas a beneficiarios de los
canales digitales via WhatsApp
Contexto de la encuesta
o Poblacioén objetivo: Beneficiarios que interactuaron con canales digitales ICETEX en los
ultimos 6 meses.

e Muestra: 1.521 respuestas validas.

o Objetivo: ldentificar niveles de satisfaccion, facilidad de uso, tiempos de espera,
recomendaciones de mejora y percepciones cualitativas.

e Metodologia:

o Cuantitativo: Analisis descriptivo y cruces por canal, frecuencia y segmentacion
sociodemogréfica.

o Cualitativo: Codificacion tematica de respuestas abiertas (enfoque Julius IA) para
detectar patrones en problemas y mejoras.

2. Resultados Cuantitativos
2.1 Canales Digitales mas utilizados

e Predominio de Portal Web y WhatsApp, seguidos por Chat y Videoatencion.
e Uso de redes sociales como canal directo es minoritario.

2.2 Frecuencia de Uso

e Mayor concentracién en uso mensual y semanal.
e Segmento reducido con uso diario (alta dependencia digital).

2.3 Facilidad de Navegacion

o Escala 1 a5 — Promedio general: 3,8.
o Diferencias por canal:

o Mas alta: WhatsApp.

o Media: Portal y Video atencién.

o Mas baja: Chat y redes sociales.
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2.4 Tiempos de Espera

52% considera adecuados los tiempos.
Portal y WhatsApp concentran mejores percepciones.
Chat y Videoatencion presentan mayor percepciéon de demora.

2.5 Mejoras Solicitadas (opciones cerradas)

Top prioridades:
1. Velocidad de respuesta y estabilidad técnica.
2. Interfaz mas clara e intuitiva.
3. Menos pasos en los procesos.
4. Mayor disponibilidad del canal.
5

Informacion mas clara y unificada.

2.6 Recomendacion (NPS adaptado)

Escala verbal transformada:

o Promotores: 48% (Definitivamente si).

o Pasivos: 27% (Probablemente si / No seguro).

o Detractores: 25% (Probablemente no / Definitivamente no).
NPS resultante: +23 (satisfactorio, pero con margen de mejora).

2.7 Segmentacion

Estrato:
o Estratos 1y 2 reportan menores puntajes de facilidad (3,5).
o Estratos 4—6 alcanzan promedios de 4,1.

Linea de crédito:
o Crédito Acces y Tu Eliges: percepcion promedio de 3,7.

o Fondos en administracion: percepcion superior (4,0).

3. Resultados Cualitativos (Codificacion Tematica)
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3.1 Problemas Encontrados

o Fallas técnicas: bloqueos, errores de carga, caidas del portal.
e Navegacion confusa: dificultad para ubicar tramites.

e Informacion poco clara o contradictoria.

e Respuestas lentas o inexistentes en canales sincronicos.

e Procesos complejos o repetitivos.

e Sin problemas reportados: segmento importante.

3.2 Canales Adicionales Sugeridos

e App movil dedicada.

e Atencion 24/7 (especialmente para créditos y renovaciones).
e Mas uso de WhatsApp.

e Mayor integracion con redes sociales.

3.3 Mejoras Abiertas

o Rapidez y estabilidad.

o Usabilidad y simplificacion de pasos.

e Claridad en la informacion.

e Autogestion con menos intervenciéon humana.

e Ampliar horarios y disponibilidad.

o Refuerzo en atencion humana cuando sea necesario.

Nota Por motivos de extension académica y con el fin de mantener la estructura del
documento principal, el detalle completo del informe se encuentra disponible en el consolidado
de Anexos. Dicho contenido se adjunta por separado como Anexo D. Informe de resultados

encuestas beneficiarios sobre Canales Digitales — ICETEX
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Anexo E. Informe resultados encuestas personal comware

Genero
FEMENINO
MASCULINO
Tota general

Total
334
126
460

1. ¢Cual canal digital, consideras que eligen actualmente los beneficiarios ICETEX?”

Canal digital Total
WhatsApp 266
Chat 235
Redes Sociales 121
Salas Modo On 116
Ventana Digital 177
Video atencion 74

Porcentaje

57,83%

51,09%

26,3%

25,22%

3%

16,09%

Nota: esto no es mutuamente excluyente (los encuestados podrian seleccionar varios

canales).

2. ¢Cual crees que es el principal problema que tienen los beneficiarios al usar los

canales digitales?

Tema

Largos
tiempos de espera

Descripcion

Las demoras en
contactar con un agente o
recibir una respuesta son una
fuente importante de
frustracion.

Unificacion de
datos

"El tiempo de espera
antes de pasar con un
agente."
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Tema

Falta de
claridad en la
informacion

Problemas
técnicos

Ineficacia
de los bots

No hay una
vision Unica

Plataformas
hostiles

Falta de
internet

Barrera del
idioma

Descripcion

Los beneficiarios tienen
dificultades para comprender
la informacion (escrita)

Los beneficiarios
enfrentan dificultades técnicas
al utilizar las plataformas
digitales (por ejemplo, carga de
documentos, errores del
sistema).

Insatisfaccion con la
incapacidad del bot para

comprender consultas
complejas o brindar asistencia
adecuada. Los usuarios

manifiestan su deseo de evitar
el bot mas rapidamente vy
hablar con una persona real.

Diferentes respuestas
para la misma consulta.

Los usuarios
encuentran dificil operar las
plataformas

No tienen buena
conectividad

La explicacion es
demasiado técnica para el
usuario.

Unificacion de
datos

"La interpretacion de
las respuestas por parte de
los beneficiarios puede ser
compleja.” "Que los
asesores no cuentan ya con
la informacion actualizada "

"Problemas técnicos
o fallas en los sistemas",
"tienen muchas fallas para
ingresar a las plataformas”

"Que el Bot no esta
entrenado para dar paso a un
asesor de forma rapida. Esto
hace que el usuario tenga

que marcar muchas
opciones para ser
transferido. "

"Diferencias en

informacion entre canales"

"NO SON
AMIGABLES

"Falta de conexién a
internet y desconocimiento
en la navegacién de la
pagina web"

"La interpretacion de
las respuestas por parte de
los beneficiarios puede ser
compleja”
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3. ¢ Cuales son los principales obstaculos que enfrentas al atender a

los beneficiarios en los canales digitales?

Obstaculo Contar

Problemas técnicos o fallas en

. 224
los sistemas.
Falta de informacion o recursos
. 191
adecuados;
Falta de informacion del 147

beneficiario

Dificultad para entender o usar

las plataformas digitales iy

Que los beneficiarios no
atienden los canales y tiempos de
finalizacion ocupando el canal para
otros beneficiarios.

: Nota: Por motivos de extensiéon académica y con el fin de mantener la estructura del
documento principal, el detalle completo del informe se encuentra disponible en el consolidado
de Anexos. Dicho contenido se adjunta por separado como Anexo E. Informe de resultados de

encuestas al personal de Comware.
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Anexo F. Informe Analisis costos canales digitales

1. Resumen ejecutivo Durante el periodo octubre de 2024 a junio de 2025, los canales
digitales de atencion de ICETEX gestionaron un volumen significativo de interacciones, con
comportamientos diferenciados en términos de uso, costos y eficiencia. En total, los canales
mas utilizados fueron Chat/Online Chat (35,4% de las atenciones), Chat tradicional (23,4%)
y Video Atencion Nocturno (21,0%), que en conjunto representaron cerca del 80% del
volumen total. No obstante, la distribucidén del gasto muestra un patrén distinto: los mayores
costos se concentraron en Chat/Online Chat (22,1%), Redes Sociales Nocturno (17,8%) y
Video Atencion Nocturno (17,0%), evidenciando que no siempre el canal mas usado es el

de mayor costo.

El analisis estacional evidencia picos de demanda en diciembre—enero y en mayo,
coincidiendo con procesos académicos clave (renovaciones, matriculas y cierres de periodo).
En contraste, los meses de febrero y marzo registran caidas pronunciadas en casi todos los

canales, y abril incluso muestra ausencia total de atenciones en WhatsApp Bot.
En términos estratégicos, el estudio permite concluir que:

Los canales masivos (Chat y Online Chat) son los pilares de la atencion digital, aunque

concentran también una porcion importante del gasto y requieren optimizacion de costos.

WhatsApp (Bot y Agente) destaca por su alta eficiencia y potencial de crecimiento,

siendo clave para absorber volumenes crecientes de solicitudes a bajo costo.

Video Atencion cumple un rol estratégico en tramites complejos, pero debe

administrarse con criterios de eficiencia para evitar costos desproporcionados.
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: Nota: Por motivos de extension académica y con el fin de mantener la estructura del
documento principal, el detalle completo del informe se encuentra disponible en el consolidado
de Anexos. Dicho contenido se adjunta por separado como Anexo E. Informe de resultados de

encuestas al personal de Comware.



