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¢QUE SON

LAS NOTAS TECNICAS?

El Ministerio de Educacién Nacional (MEN), en cumplimiento de sus competencias relacionadas con
la formulacién y seguimiento de las politicas y objetivos para el desarrollo del sector educativo, pone
a disposicion de la ciudadania la presente serie de notas técnicas, concebidas como documentos de
coyuntura educativa que abordan iniciativas de politica que han sido claves para avanzar de manera
decidida en la garantia del derecho fundamental a la educacioén en Colombia.

Estos documentos dan cuenta de las principales apuestas en torno a programas o lineas estratégicas
que se han gestado en este periodo de gobierno o que se vienen implementando de periodos anteriores
pero que han sido fortalecidas de manera decidida en el marco del Plan Nacional del Desarrollo 2018-
2022 “Pacto por Colombia, pacto porla equidad” y el Plan Sectorial “Pacto porla equidad, pacto por la
educacién”. Las notas técnicas son un insumo para reconocer los antecedentes, avances y logros, asi
como los desafios y retos que persisten en el marco de una visién de la educacion como una politica
de Estado.

La descripcién detallada y técnica de las apuestas estratégicas objeto de las notas permite la rendiciéon
de cuentas y los procesos de empalme con los gobiernos venideros y se constituye igualmente en
insumo para discusiones técnicas que permitan seguir nutriendo la construccién de politica publica
educativa con el aporte de expertos, docentes y directivos docentes, familias, estudiantes y comunidad
educativa en general.

Las notas técnicas en educaciéon han sido construidas bajo la orientacién del equipo directivo del
Ministerio, con el apoyo de entidades adscritas y vinculadas, grupos de investigacién, universidades,
secretarias de educacién, instituciones educativas publicasy privadas del orden territorial y nacional,
maestros, directivos y representantes de la comunidad educativa, organizaciones internacionales
dedicadas a abordar la agenda educativa, y entidades y organizaciones de la sociedad civil y del sector
privado con quienes se ha hecho equipo por la educacion.

Con la publicacion de la serie de notas técnicas se busca entonces suscitar un dialogo ciudadano
amplio para continuar trabajando de manera decidida en el fortalecimiento del sector, a fin de que
ninas, ninos, adolescentes, jovenes y sus familias tengan mas y mejores oportunidades educativas,
que les permitan estructurar trayectorias educativas significativas que aporten asi mismo al bien
comun y a la construccién de una sociedad mas solidaria, justa y equitativa.

Maria Victoria Angulo Gonzalez
Ministra de Educacion Nacional







En 2018, el Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior (ICETEX)
emprendié un proceso de transformacién que comenzo con la creacién de una Mesa de Didlogo parala

construccion de acuerdos para la educacién superior pablica. A partir de este momento, se generaron
espacios para escuchar a todos los miembros de la comunidad educativa y construir una propuesta de
reforma integral de la entidad que resolviera tres asuntos criticos: 1) brindar més acompafnamiento,
mas informacién, menos trabas y cuentas claras a todos los usuarios; 2) ofrecer mejores condiciones
en tasas de interés y formas de pago, y 3) entregar alivios y estimulos cuando sean necesarios.

Después de varios encuentros de la Mesa de Dialogo, en 2020 se definieron, finalmente, cinco ejes de
la reforma para dar respuesta a los tres asuntos criticos: 1) “Guia, apoyo, informacidén y servicio al
estudiante”, 2) “Procesos y transformacién digital”, 3) “Financiacién y caracteristicas del portafolio
de servicios”, 4) “Plan de alivios e incentivos”, y 5) “Gobernanza y estructura”. Los primeros dos ejes
buscan dar respuesta al primer asunto critico, el tercer eje le apunta al segundo y el cuarto eje al
tercero. El quinto eje de la transformacién es transversal a los tres asuntos y busca adoptar mejores
practicas de gestion y realizar ajustes en la estructura organizacional que permitan sustentar los
cambios realizados en los ejes anteriores y poner al usuario en el centro de la entidad.

De esta manera, el proceso de transformacién del ICETEX responde a las recomendaciones de los
distintos actores de la comunidad educativa y tiene en cuenta las propuestas recibidas en los distintos
encuentros participativos realizados en los Gltimos afnos. Los avances en los cinco ejes dan cuenta
del compromiso de la entidad para dar cumplimiento a su propdsito superior y para resaltar su labor
socialy escucharalosjévenes. Ademaés, loscambios se han realizado de formaintegral y han permitido
observar mejoras sustanciales en el acceso a los servicios, en los procesos de solicitud de informacién

y de relacién con el Instituto, lo cual se traduce en una mayor satisfaccién de los usuarios.
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E n sus 70 anos, el Instituto Colombiano de Crédi-
to Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior

(ICETEX) ha permitido que mas de 5,3 millones de j6-
venes colombianos puedan acceder a un programa de
educacion superior y hayan completado satisfactoria-
mente sus estudios. Ademas, en la actualidad, cerca de
un millén de jévenes son usuarios de la entidad, ya sea
porque cuentan con un crédito educativo o bien por-
que son beneficiarios de un fondo en administracion.

Entre los beneficiarios actuales del instituto, es impor-
tante resaltar que 55 % son mujeres y 70 % pertenecen
aestratos 1, 2y 3. De igual forma, cabe mencionar que
alrededor de 85 % de estos usuarios no pagan tasa de
interés, porque disfrutan del subsidio de tasa o tienen
un crédito condonable, y nueve de cada diez usuarios
se encuentran al dia con sus pagos. Adicionalmente,
el namero de beneficiarios nuevos de fondos en admi-
nistracion se ha triplicado en los Gltimos cuatro afios,
y entre 2020 y 2021, 80 % de los més de 200.000 nuevos
usuarios fueron financiados a través de este servicio.

Por otro lado, segtin los Gltimos datos disponibles del
Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Su-
perior (SNIES), correspondientes a 2020, 21 % de los
estudiantes matriculados en pregrado estudian con
ayuda del ICETEX, lo cual da cuenta del impacto que la
entidad tiene en el pais. Ademas, en los Gltimos afios
el instituto se ha esforzado por llevar este apoyo a los
estudiantes que maslo necesitan. Asi, entre 2020 y 2021
la presencia del ICETEX aument6 16 % en regiones in-
termediasy 24 % en zonas rurales.

Lo anterior refleja brevemente la importancia del
ICETEX parael paisy el modo en que se ha consolidado
como un aliado para que millones de jovenes puedan
construir sus proyectos de vida. Esta labor se ha reco-
nocido a nivel internacional, donde muchos expertos
en materia educativa y especialmente en créditos edu-

cativos, resaltan la gestiéon de la entidad como pionera,
caso de éxito y ejemplo para los demas paises. Esto se
debe a su caracteristico modelo operativo y de finan-
ciacién, el cual permitira financiar a las nuevas gene-
raciones con los retornos de capital de las actuales, sin
depender del presupuesto del Gobierno nacional.

En Colombia, al igual que en el mundo, existe un am-
plio debate sobre cual es la mejor opcidén para finan-
ciar el acceso a la educacién superior y garantizar la
permanencia y graduacion de los estudiantes. En este
debate, los créditos educativos se presentan como una
herramienta esencial para los paises, puesto que per-
miten aumentar las tasas de matricula y el porcentaje
de trabajadores calificados en la economia, ala vez que
incentivan el esfuerzo académico y la responsabilidad
financiera de los estudiantes (Ferreyra et al., 2017).

Por lo anterior, garantizar la continuidad del ICETEX
ha sido una prioridad para el Gobierno colombiano,
no solo porque los créditos educativos son un instru-
mento eficaz para promover el acceso a la educacién
superior, sino también porque la entidad ha tenido
una amplia incidencia en las trayectorias educativas
de millonesdejévenesyactualmente son cada vez mas
los beneficiarios de sus servicios. Para ellos, el institu-
to ha sido un aliado que les ha brindado la oportuni-
dad de cumplir sus metas y continuar estudiando.

En este sentido, el Gobierno nacional ha reconoci-
do la necesidad tanto de dar continuidad al ICETEX
como de realizar una reforma integral que permi-
ta mejorar su gestion y dar respuesta a los requeri-
mientos de los usuarios. La presente nota técnica
da cuenta del proceso de transformaciéon que se ha
llevado a cabo en la entidad en los altimos anos, pre-
sentando los logros que se han alcanzado y los retos
que atin quedan para seguir mejorando.
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1 Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Es-
E tudios Técnicos en el Exterior (ICETEX) esuna en-
tidad del Estado que promueve el acceso ala educacion
superior mediante el otorgamiento de créditos educa-
tivos y su recaudo. En los tltimos 70 anos, la entidad
ha beneficiado a millones de personas y ha fomentado
el ingreso, la permanencia y la graduacién en la edu-
cacién superior, haciendo uso de recursos propios o de
terceros, y priorizando a la poblacién socioeconémi-
camente vulnerable y a aquella con mérito académico
en todos los estratos.

Sin embargo, durante este periodo de Gobierno se en-
contré que la entidad se enfoc6 en un modelo finan-
ciero que no estaba acorde con los cambios del sistema
educativo ni con las expectativas de padres, madres y
estudiantes. Ademas, los usuarios comenzaron a cues-
tionar la labor de la entidad y resaltaron la necesidad
de que actuara con un sentido social (no financiero) y
de que adelantara cambios en su gestion para prestar
mas atencién a su relacionamiento con los beneficia-
rios. En vista de estas solicitudes y requerimientos se
generd una crisis reputacional que el ICETEX debia
solucionar a la mayor brevedad posible abordando un
proceso responsable de transformacion.

Con el fin de dar respuesta a este llamado de la comu-
nidad educativa, elevar la calidad de vida de colombia-
nosy colombianas y contribuir al desarrollo econémi-
co y social del pais, el ICETEX comenzd un proceso de
transformacién participativo e integral, enmarcado
en lo consignado en el Plan Nacional de Desarrollo
(PND) 2018-2022 “Pacto por Colombia, pacto por la
equidad”, el cual busca avanzar en la movilidad so-
cial, la dinamizacién del crecimiento econémico y el
desarrollo del pais y sus regiones. Asi, el Gobierno del
presidente Ivan Duque Marquez reconoce la impor-
tancia de escuchar activamente el sentir del sector, de
las familias y los estudiantes, y busca llegar a acuerdos
con ellos.
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La transformacion integral del ICETEX tuvo

cuatro momentos clave:

1. Plan de choque para frenar los problemas
mas agudos (2018-2019).

2. Disefio compartido de una hoja de ruta
que resolviera los problemas mas criticos
(2019).

3. Aprobacion (via Congreso, junta directiva o
procesos administrativos), puesta en marcha
y entrega de los cambios realizados para
resolver los problemas mas criticos a partir

de cinco ejes de transformacion (2020-2022).

4. Evaluacién de los avances efectuados y
disefio de las acciones que se continuaran

en el futuro, en el marco del Plan Estratégico

y el relacionamiento con los publicos de
interés (2022).

Teniendo en cuenta esta necesidad, el Ministerio de Edu-
caciéon Nacional (MEN), mediante la Resolucién 019195
del14 de diciembre de 2018, cred la “Mesa de Didlogo para
la construccién de acuerdos para la educacion superior
publica”. En el articulo 5 de esta resolucion, se indicé que
era necesario hacer seguimientoa

[las] propuestas para la reforma integral del
ICETEX que garanticen en forma idonea y efi-
caz el derecho a la educacién de los colombia-
nos, en términos de su gobernanza, estructura
y caracteristicas de su portafolio de servicios y
fuentes de financiacién, incluyendo los fondos
establecidos en la Ley 1911 de 2018. (Ministerio
de Educacién Nacional [MEN], 2018)

L. Contexto de la transformacién integral del ICETEX

De acuerdo con esta resolucion, la reforma integral
del ICETEX debia abordar los aspectos centrales de
la entidad: principios que la orientan, naturaleza
institucional, misién y visidén, gobernanza, estruc-
tura, fuentes de financiacion, portafolio de servicios
y atencion al ciudadano. Asi, con la transformacién
se buscé establecer medidas para llevar a cabo esta
reforma integral y que, a la vez, le permitan a la en-
tidad mejorar su capacidad de apoyar a los jévenes
en el logro de trayectorias educativas completas, de
aumentar la cantidad y calidad de sus programas de
fomento e internacionalizacién, de mitigar los ries-
gos de desercion y de articular acciones con las enti-
dades que apoyan la insercién al mercado laboral y
el emprendimiento, con el fin de fortalecer el tejido
social y profesional del pais.

Entre 2019 y 2021 se llevaron a cabo 19
sesiones de la Mesa de Dialogo, cinco en-
cuentros de conversacion nacional, seis
sesiones de la subcomision creada por la
Comision VI del Senado de la Republicay
una subcomisién indigena. En estos en-
cuentros se reunieron representantes de
los beneficiarios del ICETEX; representantes
estudiantiles y docentes; rectores y directi-

vos de instituciones de educacién superior

(IES) publicas y privadas; funcionarios del

MEN, de la Procuraduria, del Departamento
Nacional de Planeacion (DNP) y del ICETEX;
representantes de las comunidades afros
e indigenas; expertos nacionales e inter-
nacionales; delegados del Congreso de la
Republica; cooperantes internacionales, y

gobiernos locales.

Gracias a esta metodologia de trabajo, se logra-
ron recoger y analizar mas de 600 propuestas, las
cuales se tuvieron en cuenta en el disefio de una
ruta de accién eficaz para la transformacion del
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ICETEX y han fundamentado tanto la construc-
cién de distintos proyectos para llevar a cabo la re-
forma integral de la entidad, como la elaboracion
del Plan Estratégico 2021-2024.

La primera reunion de la Mesa de Dialogo
serealizo el 19 de febrero de 2019. En

este encuentro se instalo oficialmente la
Comision para la Reforma del ICETEX,

se presentaron los participantes, se
explicaron los objetivos de las sesiones y su
metodologia, se definieron los temas por
abordary se estructuro el cronograma.

A partir de ese momento (y en las
siguientes sesiones), los participantes se
concentraron en responder la pregunta
scual es el ICETEX que suenian?, dela

cual surgieron distintos comentariosy
sugerencias, y se plantearon preguntas
asociadas, tales como: jcual es y cual
debe ser el rol y la naturaleza juridica

de la entidad?, ;jes el sistema actual de
gobernanza el mas adecuado?, jes posible
contar con otras fuentes de financiacion?,
¢se harevisado y actualizado el portafolio
de servicios?, ;como debe ser un modelo
eficiente de relacionamiento y atencion
al ciudadano?

En general, las propuestas recibidas dan cuenta de
tres grandes necesidades (asuntos criticos) que tiene
la comunidad educativa:

1. Mas acompanamiento, mas informacion,
menos trabas y cuentas claras

La Mesa de Didlogo resalté la importancia de
humanizar los canales de atenciéon del ICETEX
y entregar informacion precisa, oportuna y cla-
ra para los deudores y sus garantes. Adicional-
mente, al existir diversas lineas de financiacién,
es necesario hacer un esfuerzo para que todas
sean conocidas y entendidas por los usuarios,

I. Contexto de la transformacién integral del ICETEX

esto debido a que, en algunas ocasiones, las op-
ciones son desconocidas por el publico y las per-
sonas no tienen acceso directo a la informacion
sobre los beneficios a los que pueden acceder y
sobre las diversas modalidades de pago. Se sugi-
rié también usar un lenguaje claro y cercano al
publico, puesto que los beneficiarios no siempre
entienden los temas financieros asociados a los
créditos educativos.

De igual forma, se recomendd revisar las plata-
formas digitales que utiliza el ICETEX, puesto
que se han detectado muchas fallas que afectan el
servicio y generan demoras y mala imagen insti-
tucional. Los comentarios recibidos al respecto se
centraron en las demoras presentadas en las ges-
tiones administrativas y en el tiempo de espera
para que el usuario obtenga una respuesta.

Mejores condiciones en tasas de interés y
formas de pago para todos

Una de las principales preocupaciones de los usua-
rios, manifestada por los participantes de la Mesa
de Dialogo, hace referencia a la carga de pago que
presentan los beneficiarios de la entidad, lo cual
puede tener consecuencias financieras para ellos y
reducir los recursos para que el ICETEX pueda se-
guir prestando sus servicios (en los casos en los que
no se realiza el pago de la deuda). Entre las estrate-
gias propuestas para solucionar este problema, se
habl6 de la gratuidad en la educacién superior y la
diversificaciéon de las fuentes de financiacién del
instituto. Se analizaron aspectos como el presu-
puesto nacional; la cobranza; los fondos proceden-
tes de dineros publicos y/o privados, nacionales,
departamentales, distritales y municipales; y los
dineros procedentes de créditos internacionales,
como los del Banco Mundial (BM). La razén por la
cual varios integrantes de la Comisién cuestionan
los dineros internacionales (principalmente pro-
venientes del BM) cuando no son donaciones, es

14



que, al ser créditos, independientemente de los
plazos negociados, los intereses generan una car-
ga financiera sobre el ICETEX, la cual se traslada
alos usuarios.

Asimismo, en busca de disminuir la carga finan-
ciera que enfrentan los usuarios de los créditos
educativos del ICETEX, se exploraron distin-
tas opciones para flexibilizar y facilitar (volver
més amigables) las lineas y condiciones exis-
tentes de los créditos ofrecidos, plazos y tasas
de interés. Asi, se realizaron propuestas para
reducir o condonar intereses para los créditos
otorgados a las poblaciones vulnerables y es-
tratos 1, 2 y 3, y para tener una tasa de interés
igual a cero para todos los créditos educativos.

I. Contexto de la transformacién integral del ICETEX

3. Alivios y estimulos cuando sean necesarios

La coyuntura derivada de la pandemia del covid-19
resalté la importancia de contar con alivios y es-
timulos para los deudores del ICETEX, los cuales
apoyaran a todos los beneficiarios en caso de nece-
sidad. Por esta razon, este tema ocupé un lugar im-
portante en todas las sesiones de la Mesa de Dialo-
go. En general, se habl6 se implementar alivios en
los siguientes casos: cuando hay desempleo, cuan-
do los salarios percibidos son bajos en relacién con
los planes de amortizacién, cuando hay deudores
en mora debido a la linea de crédito que eligieron,
y cuando se presentan situaciones de fuerza ma-
yor. Por su parte, los estimulos se usan para incen-
tivar comportamientos deseables en los usuarios,
tales como excelencia académica, aportes en la
construccién de nuevo conocimiento y buen com-
portamiento de pago.




Para atender los requerimientos manifestados por
el sector educativo en la Mesa de Didlogo y resolver
los asuntos criticos identificados en estos encuen-
tros, se han puesto en marcha distintos proyectos
y se han realizado diversos cambios al interior del
ICETEX. Las secciones siguientes profundizan en
cada uno de los tres asuntos criticos y presentan
los avances que ha adelantado la entidad para dar
cumplimiento a las propuestas realizadas. Ademas,
se destaca el esfuerzo del Instituto para mejorar las
condiciones en las que promueve el acceso, y fomen-
tar la permanencia y empleabilidad de sus usuarios.
Muestra de ello es lo plasmado en el Plan Estratégico
2021-2024, el cual incluye cinco ejes para la transfor-
macion como punto focal para la gestiéon y desarro-
llo del Instituto:

- “Plan de alivios e incentivos”: Cambio en las politi-
casde cobro y puesta en marcha de planes especiales
para atender a quienes se encuentran en dificultades
con sus obligaciones.

- “Financiacion y caracteristicas del portafolio de ser-
vicios”: Revision y diversificacion de las fuentes de re-
cursos para mejorar las condiciones de las tasas de in-
terés, plazos y formas de pago de laslineas de crédito.

- “Guia, apoyo, informacién y servicio al estudian-
te”: Implementacién de cambios en el modelo de
atencién al usuario; procesos de asesoria y mentoria
que contribuyan a mejorar la toma de decisiones, asi
como a aumentar los niveles de permanencia en la
educacion superior, y fortalecimiento de habilida-
des que faciliten su empleabilidad.

« “Procesos y transformacion digital”: Inversiones
tecnolégicas que brinden mayor agilidad, autono-
mia y confiabilidad en los procesos, asi como clari-
dad en la informacién otorgada a los usuarios.

- “Gobernanza y estructura”: Adopcién de mejo-
res practicas de gestion, ajustes en la estructura

I. Contexto de la transformacién integral del ICETEX

organizacional y mejoras en las acciones de rela-
cionamiento con sus publicos de interés.

El Plan Estratégico 2021-2024 nace

como un esfuerzo para continuar la
transformacioén integral en la entidad,

de forma que se fortalezcan las relaciones
con los grupos de valor, se promueva la
educacioén de calidad y con equidad, y se

asegure el acceso, la permanenciay la

graduacion de los beneficiarios.

De esta manera, en el marco de la celebracion de los
mas de 70 anos de servicio, y atendiendo las voces
de la comunidad educativa, el ICETEX emprendi6
un camino de transformacién integral y continda
avanzando para brindar beneficios tangibles a sus
usuarios. Asi, con el propdsito superior de impulsar
proyectos de vida, brindando las mejores alterna-
tivas para crear caminos incluyentes en la educa-
cién superior, la entidad se transformé para ser la
primera opcién de los colombianos para el acceso y
permanencia en la educacién superior, prestando
especial atencién a la generacion de oportunidades
para jévenes en condicién de vulnerabilidad en las
diferentes regiones del pais.

La presente nota técnica presenta los principales re-
querimientos que se recogieron en la Mesa de Dia-
logo para resolver cada asunto critico y cudles han
sido los cambios en la entidad para dar respuesta a
los mismos. El capitulo I trata el primer asunto criti-
co (més acompafniamiento, mas informacién, menos
trabasy cuentas claras) y presenta los avances desde
dos ejes de transformacién que buscan responder
sus requerimientos: “Guia, apoyo, informacién y
servicio al estudiante” y “Procesos y transforma-
cién digital”. El segundo capitulo habla del segun-
do asunto critico (mejores condiciones en tasas de
interés y formas de pago para todos) e incluye los
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avances desde el eje de la trasformacién “Financia-
cién y caracteristicas del portafolio de servicios”. El
tercer capitulo abarca lo relacionado con el tltimo
asunto critico (alivios y estimulos cuando sean nece-
sarios) y como ha respondido la entidad a partir del
eje de transformaciéon “Plan de alivios e incentivos”.

L. Contexto de la transformacién integral del ICETEX

Finalmente, se incluye un recuadro sobre el eje de
transformacién “Gobernanza y estructura”, el cual
es transversal a los tres asuntos criticos. Cabe resal-
tar que esta nota incluye los resultados obtenidos en

el proceso de transformacién e informaciéon sobre

las perspectivas futuras para el Instituto.
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Los usuarios del ICETEX han resaltado la im-
portancia de generar cambios en el modelo de
atencién, con el fin de que el Instituto brinde infor-
macion clara y oportuna a todos los interesados en
las lineas de crédito y resuelva inquietudes en un
lenguaje apropiado y facil de entender. Este proce-
so debe complementarse con procesos de asesoria y
mentoria que contribuyan a mejorar la toma de de-
cisiones, a aumentar los niveles de permanencia en
la educacion superior y a fortalecer habilidades que
faciliten la empleabilidad de los egresados. Ademas,
es necesario implementar inversiones tecnoldgicas
que brinden mayor agilidad, autonomia y confiabi-
lidad en los procesos, asi como claridad en la infor-
macién otorgada a los usuarios.

Para dar respuesta a los requerimientos de los usua-
rios, el ICETEX se transformé desde dos ejes clave: 1)
“Guia, apoyo, informacién y servicio al estudiante” y

2) “Procesos y transformacion digital”. El primer eje

busca responder a la necesidad de transformar los me-
canismos de comunicacién con los ciudadanos, com-
prendiendo sus particularidades, necesidadesy reque-
rimientos, y brindarles un acompanamiento antes de
que adquieran los servicios de la entidad, durante su
proceso académico y en su transicién al mundo labo-
ral. El segundo eje busca generar cambios y ajustes en
los canales digitales con los que cuenta el Instituto, a
fin de optimizar los tiempos, costos y los servicios a los
ciudadanos; actualizar los sistemas de informacién, y
facilitar la comunicacion con los estudiantes y las uni-
versidades.La tabla 1 resume los principales cambios
que se han realizado en estos ejes de transformacion.

El primer eje busca responder a la necesi-
dad de transformar los mecanismos de co-
municacién con los ciudadanos, compren-
diendo sus particularidades, necesidades y
requerimientos.
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Tabla 1. Principales cambios para brindar mas acompafiamiento, mas informacion, menos trabas y cuen-

tas claras

Eje de transformacion “Guia, apoyo, informacion y servicio al estudiante”

No se brindaba un acompafamiento cercano al
estudiante durante su proceso formativo.

Comunidad ICETEX: estrategia para orientar y acompafar
al estudiante durante todo su proceso y generar espacios
de escucha activa desde los diferentes canales
de atencién.

Oficinas de atencion.

Centros de Experiencia Presencial (CEP),
donde es mas cercanay personalizada la experiencia
del usuario en las oficinas.

Poca presencia del Instituto en las regiones.

Ferias de Informacién y Servicio: llevan los servicios del
ICETEX a los distintos territorios del palis y ofrecen aten-
cion personalizada a jévenes, usuarios y familias
con respecto a todos los servicios que tiene la entidad.

Cuatro canales de atencién en 2019: telefonico,
presencial, escrita y online.

Modernizacion y automatizacion de los canales de atencion:
doce canales de atencion en 2021 (telefénico, voicebot,
presencial, Sistema de Atencion Virtual [SAV], escrito, chat,
chatbot, videoatencioén, redes sociales y modo ON).

Tiempos de respuesta de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o denuncias (PQRSD) de 15 dias en 2020 y
gestion de 6.500 tramites y solicitudes diarias en 2019.

Disminucion de tiempos de respuestas de PQRSD a 7
dias en 2021 (para tramites de cartera, desembolsos,
novedades de crédito, entre otros) y gestion de cerca de
13.000 tramites y solicitudes diarias en 2021.

Desconexion entre la oficina de Bogota y las
oficinas territoriales.

Trabajo conjunto entre la oficina de Bogota y las oficinas
territoriales, alineacion de metas y manejo de la misma
informacion.

Eje de transformacion “Procesos y transformacion digital”

Multiples y obsoletas plataformas en procesos de
otorgamiento, cartera y cobranza de la entidad.

Core Bancario: herramienta de gestion de informacion que
facilita el seguimiento de todos los datos de la entidad
desde una sola plataforma y que ha reducido tiempos de
procesamiento y actualizacion de la informacion.

Plataforma institucional poco eficiente para comunicarse
con los usuarios.

Desarrollo de los portales institucional y transaccional
para que los beneficiarios puedan informarse y, por medio
de la autogestion, puedan simplificar sus procesos.

Fuente: Elaboracién propia
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Este eje reconoce que existen caracteristicas perso-

nales o colectivas de los usuarios del ICETEX que
pueden poner en riesgo su acceso, permanencia y
graduacién en la educacién superior. Por esta razon,
se hace necesario brindar un apoyo diferencial a
quienes requieren asistencia adicional y ofrecer un
acompafnamiento personalizado. Esto vamasalla de
la orientaciéon y guia que pueden necesitar los usua-
rios potenciales o aquellos que no estan atravesando
por situaciones adversas. Ademas, este eje se enfo-
ca en la importancia de entregar informacion clara
y oportuna, a la vez que prioriza la empatia al mo-
mento de atender al usuario.

Asi, en este eje de transformacion se han realizado
varios cambios enfocados en brindar informacién
precisa y apropiada a los usuarios y, sobre todo, en
resolver sus inquietudes de la manera mas facil y
agil. La transformacién est4 enfocada en los benefi-
ciarios de la entidad, por lo que este eje es particu-
larmente importante para establecer la cercania con
ellos y que el pais vea en el ICETEX una entidad di-
ferente. A continuacidn se presentan los principales

cambios de la entidad en este sentido.
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Comunidad ICETEX

Resulta importante destacar en este punto una ini-
ciativa que ha adelantado el ICETEX desde 2019 para
atender factores como el bienestar del estudiante, las
expectativas sobre su futuro, el bajo rendimiento aca-
démico, entre otros. Se trata de la Comunidad ICE-
TEX, una estrategia que ha generado un espacio parti-
cipativo en el que se orienta y acompana al estudiante
durante su proceso formativo. El acompanamiento se
lleva a cabo por medio de guias, capacitaciones, men-
torias, desarrollo de habilidades socioemocionales,
procesos de fortalecimiento de habilidades para el em-
pleoy el emprendimiento, actividades culturales, aca-
démicas y de relacionamiento, educacion financiera,
entre otros. Este acompanamiento se hace en alianza
con IES, gremios, empresas, y otros programas del Go-
bierno nacional, de manera que se pueda maximizar
el capital social, cultural y humano de los beneficiarios
dela entidad.

En el marco de esta estrategia se ha instaurado una
ruta de atenciéon en salud mental compuesta por
tres componentes: promocién, prevencién y aten-
cién. Sibien el ICETEX no es una entidad prestado-
ra de servicios de salud, con esta iniciativa se han
implementado distintas acciones que le apuntan
al bienestar de los jovenes desde tres frentes: 1) fo-
mento del bienestar mental y emocional, a partir
de espacios de conexién y acciones para el fortale-
cimiento en habilidades socioemocionalesy la edu-
cacion en estilos de vida de saludable (por ejemplo,
cursos y talleres sobre habilidades socioemociona-
les y complementarias); 2) reduccién de factores
de riesgo alrededor de la salud mental, a través del
fortalecimiento de capacidades de los funcionarios
de la entidad para que puedan responder oportu-
namente a las necesidades de los usuarios, y 3) ge-
neracion de espacios de escucha activa desde los di-
ferentes canales de atencién, con el fin de brindar
apoyo y orientacién oportunos segiin la necesidad
emocional o mental del usuario.

Con el desarrollo de esta ruta de atencidén, ha sido
posible acompanar a los beneficiarios del ICETEX
en todo su proceso y brindarles herramientas para
mitigar los riesgos asociados a la salud mental y
emocional. Asi, esta iniciativa se ha venido conso-
lidando como uno de los programas clave para la
transformacién de la entidad y, de esta manera, se
han estructurado las siguientes estrategias de la ex-
periencia (para el antes, el durante y el después del
paso por la educacién superior), con el fin que pue-
dan integrarse a los servicios de la entidad y proyec-
tarlos para que sean sostenibles en el tiempo:

Antes: fomento al acceso a educacién superior

Durante 2021 se desarroll6 una metodologia que
esta transformando el acercamiento a potenciales
usuarios. La estrategia comprende talleres y espa-
cios de orientacion y guia para jovenes de colegios
en los diferentes territorios del pais. Esta estrategia
se implementé en articulacidon con secretarias de
educacidon y de la mano de los asesores territoriales,
para poder establecer acciones en los diferentes ca-
nales de atencidn que permitan hacer seguimiento
a la orientacién para el acceso a programas de edu-
cacion superior. Durante este periodo, participaron
5.044 jévenes a nivel nacional, quienes recibieron
guia y acompanamiento en los componentes de
orientacién vocacional, mientras que en los proce-
sos de educacién financiera y oferta de servicios del
ICETEX participaron 1.591 personas.

Durante: permanencia y liderazgo

En esta etapa del avance educativo, se inici6 la es-
tructuraciéon de la ruta de bienestar y permanencia,
en la cual se establece un proceso para trabajar con
IES priorizadas y asociaciones de universidades.
Esta ruta contempla la caracterizacion de usuarios
en cada IES, y analisis de las acciones de permanen-
cia, para que a partir de alli se puedan generar pla-
nes de acciones afirmativas dirigidas a estudiantes
activos con servicios del ICETEX. Asimismo, se han
implementado acciones encaminadas al bienestar
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de los usuarios, que puedan prever y atender casos
de salud mental y emocional como los que han sido
detectados por los diferentes canales de atencién.
Con estas acciones se han impactado a 40 usuarios
con atencién y se estd trabajando con dos IES para
desarrollar la ruta de permanencia.

En cuanto al componente de liderazgo, se busca for-
talecer la experiencia educativa de los usuarios, me-
diante el fortalecimiento de habilidades transver-

sales (socioemocionales y técnicas), de modo que se

pueda potenciar el perfil profesional y personal de
los jovenes. Las acciones que se han venido desarro-
llando tienen que ver con la articulacién con orga-
nizaciones para desarrollar diferentes programas.
Estos programas comprenden temas de voluntaria-
do, mentorias, segunda lengua, entre otros, y a ellos
han tenido acceso los jovenes participantes de la
Comunidad ICETEX. Ademas, se realizé un trabajo
con los embajadores de la Comunidad ICETEX, para
conformar la red de nodos en los territorios. En este
componente, durante 2021, el impacto de participa-
cién fue de 9.917 personas.

“Uno de los principales cambios se ve

en la experiencia del usuario. Ahora
tenemos un programa muy bonito que es
la Comunidad ICETEX. Ahora la entidad

no solo brinda un apoyo financiero, sino
también social. En conjunto con las IES,

se hace acompafiamiento al estudiante,
nos preocupamos por evitar la desercion y
velamos por que el joven se gradue y reciba
una orientacion para su vida profesional.
Ademas, la experiencia del usuario en
nuestras oficinas es diferente, mas cercana
y personalizada. La apertura de nuevos
centros de atencion y la realizacion de
ferias en los territorios son un logro
enorme para el Instituto, porque ya no se
trata de una entidad netamente financiera,
sino que apoya al estudiante en otros
ambitos”.

Gerardo Gutiérrez
Oficina de Riesgos (36 afios en la entidad)




“La transformacion que he visto en el
ICETEX mientras he sido beneficiario

ha sido especificamente en el
acompafiamiento: hay un cambio en
donde se publica la informacion y cémo
se recibe. Yo tenia compafieros que, al
igual que yo, eran beneficiaros de una
beca, pero que no sabian como resolver
un problema con el ICETEX. Entonces, la
entidad empezo a ir mas a la universidad,
a prestar mas personal y a poner
funcionarios que trabajaran dentro de la
universidad para apoyar directamente a

los becados.

Ademas, observé un cambio de
perspectiva, sobre todo con la beca Ser
Pilo Paga, porque las oportunidades que
daban se veian desde una perspectiva de
una deuda eterna o de hacer un contrato
con el diablo, pero realmente no es asi.
La perspectiva cambié cuando se empezd

a ver que la beca era 100 % condonable

y, si eras responsable y cumplias con las
cuotas, realmente no era algo imposible

de lograr”.

Juan David Jiménez
Usuario ICETEX

II. M&s acompafiamiento, més informacién, menos trabasy cuentas claras

Después: proyeccion profesional

En esta etapa de acompafiamiento para el transito a la
vida productiva, que tiene en cuenta empleo y empren-
dimiento, se inicié una estrategia en conjunto con la
Vicepresidencia de Crédito y Cobranza (VCC) para rea-
lizar una caracterizaciéon de los usuarios que son sus-
ceptibles de estar en riesgo de mora por una situacién
de no generacién de ingresos, esto con el fin de generar
programas que puedan dar respuesta a su situacion.
Por otra parte, se han desarrollado talleres de emplea-
bilidad y emprendimiento en articulacién con el SENA,
en el marco de la Feria de Informacién y Servicios. En
este componente se llegd, en 2021, a un total de 1.472 j6-
venes beneficiados a través de los talleres.

Adicional a todos los programas, en 2021 se realiza-
ron acciones transversales de educacién financiera
con un total de 1.591 participantes. En este mismo
periodo, también se desarrollaron 18 eventos para
conectar a los usuarios y los ptiblicos de interés con
la oferta de la entidad, y con profesionales y exper-
tos de primer nivel, por medio de conferencias, ta-
lleres y encuentros de networking, con un total de
5.800 asistentes y 20.317 vistas en diferido.

indice Multivariado

El indice Multivariado nace de un modelo de ges-
tién de estrategias afirmativas para promover la
permanencia, graduacion y empleabilidad de los j6-
venes que acceden a la educacién superior. Este es
un indicador que se calcula para cada IES, teniendo
en cuenta cuatro dimensiones: calidad de la educa-
cién superior, deserciéon académica, empleabilidad
y graduacion.

Los resultados del indice Multivariado permiten
identificar y cuantificar las estrategias que se ade-
lantan en las IES generando valor agregado a la cali-
dad de vida delos estudiantes durante el transito por
la educacion superior y su vinculacién en el merca-
do laboral. Los resultados son un insumo para acti-
vidades de la entidad, como las siguientes:
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- Focalizar las acciones que desde Comunidad
ICETEX se disenian para el fortalecimiento insti-
tucional de acuerdo con las dreas de mejora que se
identifican a partir del resultado.

- Fortalecer la convocatoria de estudiantes de IES
con entornos vulnerables a través de los programas
que buscan mitigar la desercién.

- Poner a cada asesor territorial en conocimiento de
como estan las IES segiin las dimensiones de cali-
dad, desercion, graduacion y empleabilidad, de ma-
nera que pueda disefar ejercicios de seguimiento en
aquellas con el menor desempeno.

« Incluir el modelo multivariado en el otorgamiento
de los créditos con caracteristicas particulares, por
ejemplo, con subsidio.

+ Generar informacién sobre cémo las IES apoyan el
transito de los estudiantes en la educaciéon superior,
transformando vidas a través de la educacion.

Cambios en las oficinas de atencion

El concepto de oficinas de atencién se reemplazé por
el de Centros de Experiencia Presencial (CEP). Los
CEP son centros de orientacién y acompanamiento,
en los que no solo se reciben reclamos, sino que se
brinda acompanamiento dirigido, cercano y propo-
sitivo para fortalecer y facilitar las decisiones de las
familias y de todos los interesados en vincularse a
alguna de las lineas de crédito educativo que ofrece
la entidad. Los CEP también acompaian a los bene-
ficiarios de cualquier linea de crédito que requieran
informacién y direccionamiento sobre su proceso.




“Cuando comencé a trabajar en el ICETEX

me di cuenta de que habia mucha

desconexion entre la oficina de Bogota y

las oficinas territoriales, porque cada una
trabajaba de forma independiente y la
informacion que se manejaba era diferente.
Por esto, realizamos un trabajo con los
asesores territoriales y los sensibilizamos
con su labor, para que nos contaran

qué pasaba en las regiones y todos
estuviéramos mas conectados. Hoy hay
una mayor articulacién con las oficinas
territoriales y podemos identificar con

mayor facilidad lo que cada una necesita.

Por otro lado, en el area de atencién al
usuario no habia mucho conocimiento
sobre temas de servicio, por lo cual ha
sido necesario cambiar el modelo de
atencion y hacerlo mas cercano. Tener
personal especializado ha sido muy

util para crear estrategias orientadas a
mejorar la experiencia al usuario. Ademas,
hemos mejorado en retroalimentar a las
demas areas de la entidad a partir de los
comentarios de los usuarios, por ejemplo,
cuando un formulario no es claro. Todo
esto ha permitido que ahora trabajemos en

equipo y seamos mas unidos”.

Libia Fonseca
Oficina Comercial y de Mercadeo

(3 arios en la entidad)

93 %

de efectividad en resolucién de
casos en las Ferias de Informacion y
Servicio organizadas por el ICETEX.
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Ferias de Informacion y Servicio

Las Ferias de Informacioén y Servicio son espacios
en los que los usuarios del ICETEX pueden realizar
tramites y procesos relacionados con créditos, be-
cas, alianzas, fondos y programas internacionales.
Con ellas se crea un espacio de integracion y parti-
cipacién ciudadana y se incrementa la imagen y la
presencia institucional con actividades de la Co-
munidad ICETEX. Estas Ferias llevan los servicios
del ICETEX a los distintos territorios del pais (cada
semana una regién diferente) y ofrecen atencién
personalizada a jévenes, usuarios y familias con res-
pecto a todos los servicios que tiene la entidad. En
estos eventos existe una alta efectividad en la reso-
lucién de casos (en 2021 este indicador alcanzd 93 %
de efectividad).

Esta estrategia responde a las necesidades manifesta-
das porlosgrupos de interés frente al fortalecimiento
del modelo de atencion en términos de cercania, en-
foque diferencial, atencién regional, escucha activa,
tiempos de atencion y, en especial durante la pande-
mia, cambios en procesos, herramientas tecnolégi-
cas, y atencién virtual y personalizada, poniendo a
disposicion de los usuarios todo el conocimiento y la
experiencia de los funcionarios de la entidad. De esta
manera, los objetivos de estos eventos son:

« Fortalecer la presencia en territorio mediante la
apertura de espacios que permitan realizar tramites
y procesos.

» Crear un espacio de integracién y participacién ciu-
dadana que incremente la imagen y la presencia ins-
titucional con actividades de Comunidad ICETEX.

» Aumentar la resolucién en primer contacto logran-
do la interaccion con efectividad y una alta reco-
mendacion del servicio por parte de los ciudadanos.

« Brindar a los beneficiarios una experiencia de aten-
cion diferencial y renovada a través de los canales per-
sonalizados, que satisfaga las necesidades especificas
de cada usuario.
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« Modernizar los canales de atencién mediante el
uso de experiencias diferenciales.

Asi las cosas, la importancia de las ferias radica en
potenciar la presencia del Instituto en las regiones
e incrementar la cercania con el usuario. Antes de
esta transformacioén, el ICETEX contaba con canales
tradicionales de atencién en el territorio nacional,
los cuales limitaban la orientacién oportuna y acce-
sible para toda la poblacién, y no favorecian la escu-
cha activa y la respuesta oportuna a las necesidades
de los usuarios, generando respuestas desarticula-
dasy con lenguaje técnicoy complejo. De lo anterior
nace la necesidad de redefinir el modelo de atencién
en territorio, respondiendo a las necesidades de los
grupos de interés en términos de cercania, enfoque

diferencial, atencion regional y escucha activa.

“Todos decidimos apostarle a la
transformacion, a fortalecer la entidad y
mostrar lo que estaba mal para empezar

a cambiar. Yo sigo pensando lo mismo que
en el primer momento que accedi, que el
ICETEX es el vehiculo para cumplir suefios.
Si hoy a un joven en una vereda le quitan la
posibilidad de sofiar, se pierde la esperanza
y el ICETEX devuelve esperanzas. Hoy
vemos un avance significativo en el servicio
que brinda la entidad. Hemos estado
supremamente involucrados en el proceso
de transformacion y, mas que eso, hemos

sido escuchados”.

Julieth Rincon
Presidenta Federacion Nacional de

Representantes Estudiantiles

“Todo el proceso de transformacion que ha
atravesado el ICETEX ha traido un impacto
positivo para usuarios y funcionarios.
Dentro de los cambios mas significativos,
resalto la automatizacién de los procesos,
puesto que antes los tramites eran
manuales y el usuario debia tener sus
documentos en fisico para entregarlos

al asesor. Los procesos eran mas lentos

y en las oficinas de la entidad se podian
observar largas filas. Hoy el usuario no
tiene la necesidad de acercarse a una
oficina, porque todo lo puede hacer a
través de los canales virtuales. Ademas,
antes los formularios eran muy costosos
y extensos, no estaban alineados con las

convocatorias y generaban inconsistencias.

Por otro lado, antes teniamos un reporte de
cartera que tardaba mucho en actualizarse
y no generaba un informe real y rapido al
usuario. Ahora tenemos el Core Bancario y
en maximo 72 horas ya se refleja el pago.
Ahora también ofrecemos flexibilidad en
los reglamentos del crédito y evaluamos
casos especiales para determinar si es
posible ayudar al usuario. Finalmente, se
observa un cambio de actitud tanto en los
usuarios como en los funcionarios. Los
usuarios estan mas dispuestos a escuchar
y recibir informacion y los funcionarios son
mas cercanos a ellos, brindandoles mas
apoyo y colaboracién. Ese ha sido un gran

cambio en la cultura organizacional”.

Rock Castro
Oficina Comercial y de Mercadeo

(5 afos en la entidad)
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Otras medidas

Los siguientes son algunos cambios llevados a cabo
como parte del eje “Guia, apoyo, informacion y ser-
vicio al estudiante”:

- Modernizacién y automatizacion de los canales de
atencion mediante el uso de inteligencia artificial y
apertura de canales con enfoque diferencial, lo cual
contribuyé a tener una mayor efectividad en la reso-
lucién durante el primer contacto.

- Fortalecimiento de la estrategia de comunicacion
con lenguaje claro, empatico, calido y cercano, que
facilita el acercamiento asertivo a los usuarios del
ICETEX.

- Se pas6 de atender en ventanilla requerimientos
basicos, a terminales de apoyo como lineas azules y
dispensadores de recibo de pago, fomentando la au-
togestion de los usuarios y haciendo més rapidas y
efectivas sus visitas.

- Para programar las visitas de manera presencial,
ordenada y preventiva, controlando los aforos per-
mitidos, se habilitaron, en el portal web, soluciones
de agendamiento presencial para los usuarios.

“La aceptacion y el agradecimiento de las
personas con la entidad es muy amplio.
Con las Ferias, principalmente, se ha
logrado atender poblaciones que antes
eran desatendidas, y se han realizado
acercamientos con gobernaciones,
alcaldias y secretarias de educacion

para llevar a cabo proyectos dirigidos a

las poblaciones que mas lo necesitan.

Ademas, las Ferias no han sido solo para

los jovenes; también para sus familias,
porque el Instituto entiende que la toma
de decisiones es de todo el nucleo familiar.
En la mayoria de los casos, los jovenes que
acceden a los servicios son los primeros
profesionales de la familia; por eso es muy
importante brindarles toda la orientacion y

el acompanamiento que necesitan”.

Giovanni Canchila
Oficina Comercial y de Mercadeo

(3 afios en la entidad)
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“Cuando estudiaba en la universidad
nunca veia este tipo de espacios en los
que un presidente hablara de tu a tu con

los estudiantes para llevar a cabo una

transformacion. Esta es una oportunidad

para unirnos y aportar ideas constructivas
que permitan mejorar los procesos del

ICETEX para sus usuarios”.

José Zamora
Usuario ICETEX

La transformacion del ICETEX exigié realizar mo-
dificaciones en la gestién de procesos internos para
sustentar los cambios y hacerlos sostenibles en el
tiempo. Ademas, es importante contar con herra-
mientas tecnolégicas que puedan dar soporte a to-
dos los procesos del Instituto de forma oportuna,
que permitan reducir los tiempos de procesamiento
y que garanticen un buen manejo de informacién
(actualizada y precisa) entre todas las areas.

A continuacién se presentan los principales cambios
del ICETEX en el marco de su transformacién digital.
Todos estos proyectos buscan entregar beneficios a
los usuarios, en términos de la disminuciéon en los
tiempos de otorgamiento de crédito, reduccién de los
tiempos de desembolso de los recursos aprobados,
mejor experiencia en la navegacién a través del por-
tal institucional, mayor disponibilidad de servicios
autogestionados y mayor calidad de la informacion.

Core Bancario

El Core Bancario es una herramienta de gestion de
informacién que facilita el seguimiento de todos los
datos de la entidad desde una sola plataforma (muy
robusta a nivel tecnoldgico). Esta herramienta ha
permitido hacer adecuadamente la gestiéon de car-
tera, simplificar el proceso de convocatoria para el
otorgamiento de servicios (créditos propios, fondos
en administracién, becas, etc.), unificar en toda la
entidad el lenguaje y la informacién disponible so-
bre la descripciéon y los requisitos de cada linea, y
realizar una gestiéon adecuada de los cobros (no co-
brar lo que el usuario ya pagd, lo que antes pasaba
porque no habia una comunicacién oportuna entre
lasareasy el reporte de informacién se demoraba en
ser actualizado).

El proyecto se encuentra 100 % en operacién, lo cual ha
traido muchos beneficios a la gestién de la entidad en
términos de la administracién de cartera y gestion de
cobranzas, disminucién de reclamaciones y aumen-
to de credibilidad. Asi, se ha garantizado la calidad
y oportunidad de los datos de los beneficiarios, para
dar pronta respuesta a sus inquietudes. Ademas, con
la depuracion y estabilizacion de la cartera se han eli-
minado las variaciones en las cifras de cartera de los
beneficiarios (por razones diferentes a las novedades
generadas por ellos mismos) y se han disminuido los
reclamos de beneficiarios por inconsistencias en la
cartera. Todo esto ha permitido mejorar la comunica-
cién con los usuarios y, de esta manera, el Core Ban-
cario ha pasado a reemplazar multiples y obsoletas
plataformas en procesos de otorgamiento, cartera y

cobranza de la entidad.
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Simplificacion de tramites

La entidad ha avanzado en la transformacion digi-
tal, optimizando los tramites y logrando cada vez
mayor cercania con la ciudadania a través de las
Ferias, dialogos, espacios regionales y rendicion de
cuentas. La estrategia de simplificacion de tramites
busca realizar mejoras en términos de facilidad de
acceso y oportunidad, mediante la utilizacién de he-
rramientas tecnolégicas. Ademas, el Instituto se en-
cuentra desarrollando estrategias de interoperabi-
lidad como mecanismo de reduccién de tiempos en
el tramite y de documentos exigidos al ciudadano.

“Asisti a la feria de soluciones del ICETEX

para resolver algunas inquietudes sobre

mi crédito y la experiencia fue muy buena.

Me dieron solucién rapida, todas las
respuestas fueron apropiadas y certeras,
respondieron lo que yo necesitaba y no me

dieron vueltas”.

Fabian Rincon
Usuario ICETEX

Gobierno de Datos

Los datos apalancan los procesos de transformaciéon
digital y de su precisién depende la confianza que
se pueda generar sobre la informaciéon. El ICETEX,
consciente de la necesidad de generar capacidades
que permitan gestionar adecuadamente el conoci-
miento, ha creado el proyecto Gobierno de Datos,
que permitira dar respuesta a preguntas como ;qué
sabemos sobre nuestra informacion?, ;de donde
provienen los datos?, ;estan estos datos alineados
con las politicas de la entidad y apoyan el logro de
los objetivos estratégicos?

Asi, para ejercer las mejores practicas con relacion
a los datos, este proyecto contempla la definicién de

los estandares que deben ser garantizados en cada
sistema de informacién de la entidad, un glosario
de términos que son comunes para todas las areas, y
las definiciones de los metadatos que permitiran co-
nocer mas sobre los datos con los que se cuenta. Dis-
poner de informacién oportuna y cumplir con un
creciente nimero de regulaciones son acciones que
solo pueden ser gestionadas con un modelo comple-
to de gobierno de datos.

El proyecto impacta de forma positiva a todas las areas
de la entidad, ya que proporciona ventajas como faci-
litar la migracion de datos, cumplir con la normativa
y los requisitos legislativos, reducir el riesgo, mejorar
la flexibilidad y la agilidad de la entidad, apoyar actua-
lizaciones de software operativo, mejorar la accesibili-
dad, asegurar que los datos cumplan con las demandas
de los usuarios, asegurar la integridad y responder a
las demandas actuales de informacion, entre otras.

El modelo de Gobierno de Datos

Se trata de un modelo centralizado con

siete componentes: principios, politicas y
lineamientos; estructura organizacional; roles
y responsabilidades; procesos, estandares e
indicadores; y continuo apoyo de gestion del
cambio. Ademas, el modelo cuenta con seis
areas de conocimiento de gestion de datos:

1. Metadatos: Para tener un entendimiento de los
datos maestros tanto a nivel de negocio como de
tecnologias de la informacién.

2. Arquitectura de datos: Para la administracion
de datos maestros y de referencia (flujos y mode-
los de datos y herramientas para consolidarlos).

3. Integracion de datos: Procesos relacionados
con el movimiento y consolidacién de la infor-

macion dentro de las bases de datos.
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4. Calidad de datos: Planificacion e implementa-
cién de estdndares y técnicas para gestionar la
informacién (medir, evaluar y mejorar la cali-
dad de los datos).

5. Datos maestros y de referencia: Realizar un
mantenimiento continuo de los datos criticos de
uso interno y externo, garantizando informacién
precisay relevante.

6. Seguridad de datos: Implementaciony configura-
cién de los privilegios de acceso y niveles de confi-
dencialidad paralos datos maestrosy de referencia.

“El cambio tecnolégico ha sido esencial

para sustentar la transformacion de la
entidad. Desde la creacion del ICETEX, afio
tras afio se ha presupuestado un rubro
para realizar mejoras en este campo,

pero antes esto siempre se hacia para
resolver situaciones a corto plazo. Ahora
las inversiones se hacen pensando en el
mediano y el largo plazo. Los proyectos en
los que se ha avanzado son multiples, pero
creo que es importante resaltar el gobierno
de datos, porque estos siempre deben ser
completos y exactos. La entidad siempre
ha manejado grandes bases de datos, pero
la informacién no era confiable. Estos

proyectos le han dado orden y claridad”

Gerardo Gutiérrez

Oficina de Riesgos (36 afios en la entidad)

Portal institucional

El portal institucional es el principal punto de acce-
so para que el proceso de transformacién del ICE-
TEX pueda ser comunicado a los usuarios y desde
alli los beneficiarios puedan informarse y, por me-
dio de la autogestion, puedan encontrar simplifica-
cién en sus procesos. Asi, la creaciéon de un nuevo
portal apunta a la transformacion digital de la enti-
dad, que busca estar a la vanguardia de los avances
tecnolégicos, los cuales hoy en dia son un compo-
nente de gran importancia para que los ciudadanos
se acerquen a la entidad con procesos de innovacién
y participacién.

El nuevo portal tiene como fin ofrecer una serie de
herramientas enfocadas a orientar al usuario. El
objetivo es que, por medio de estas herramientas, se
puedan fortalecer espacios de formacién, se brinde
mejor atencién y los usuarios se conecten entre si,
de modo que su experiencia como beneficiarios del
ICETEX no solamente abarque lo transaccional,
sino que ademas trascienda a la constitucion de
una comunidad de ciudadanos que puedan conver-
sar unos con otros.

La nueva plataforma cuenta con una arquitectura
de informacién moderna, que permite tener capa-
cidades técnicas para la gestiéon adecuada de con-
tenidos y que garantiza un sitio con cumplimiento
de normatividad de accesibilidad web. Ademas, se
actualizé el portal web, con ments destacados como
Transparencia, Participa y Atencién al Ciudadano,
en donde se puede disfrutar de una nueva estructu-
ra, con un lenguaje claro para el ciudadano. El nue-
vo portal institucional se encuentra a disposicién de
los usuarios desde octubre de 2021.
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Portal transaccional

Enla historia del ICETEX han existido varias ruptu-
ras de informacién a nivel interno y externo. La des-
conexién entre las areas ha afectado al usuario, ya
que la actualizacion de datos no se realizaba de ma-
nera oportuna y la informacién no era entregada al
beneficiario de forma correcta. Asi, con este nuevo
portal se busca darles la oportunidad a todos los gru-
pos de interés de que entren y obtengan gestién para
sus tramites. De esta manera, al darle al usuario la
capacidad de autogestionarse, se reducen tiempos
de atencién y se puede entregar informacién com-
pleta y oportuna, puesto que la zona transaccional
estara conectada con todas las demas plataformasy
permitira revisar informacién y hacer solicitudes.

El recurso del ICETEX es la informacidn, y este por-
tal permitira gestionarla de la mejor manera, con-
virtiéndose en un canal directo con los usuarios de
la entidad. Esta es una plataforma segura que trans-
formar4 la forma en que se realiza la mayoria de los
tramites que hoy deben ser atendidos a través de
canales de atencién. La integracién de ecosistemas
tecnoldgicos ofrecera un valor afiadido y permitira
que los beneficiarios puedan realizar tramites en li-
nea, gestionar novedades de sus créditos, actualizar
sus datos, configurar sus productos, entre otras.

80 %

de los mas de 200.000 nuevos
usuarios del periodo 2020-2020 se
financiaron con los nuevos fondos

en administracion del ICETEX.

“Este eje de la transformacion ha
permitido que toda la entidad entienda
que puede mejorar sus procesos. No se
han escatimado recursos para mejorar la
operaciéon y los cambios son evidentes.
Principalmente, hemos visto un impacto
en la tasa de los créditos, puesto que, al

reducir la complejidad de los procesos,

los tiempos y los costos de operacion, el

ICETEX puede ofrecer una tasa mas baja.

Desde el area de tecnologia se han
desarrollado alrededor de 25 proyectos que
han permitido alcanzar estos resultados.
No obstante, los avances en el gobierno
de datos han sido de los mas relevantes,
porque todas las areas han reconocido
que tienen informacion esencial y que
deben apropiarse de ella para gestionarla
correctamente y compartirla con toda

la entidad. Hoy somos mas conscientes
de nuestro rol en el Instituto y se ha
fortalecido el pensamiento colectivo. Hoy
cada una de las areas piensa en mejorar
sus servicios a nivel general, no solo en
solucionar los problemas que se puedan

presentar sobre un caso particular”.

Oscar Baquero
Vicepresidencia de Operacién y Tecnologia
(4 arios en la entidad)
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“Lo que mas resalto del proceso de
transformacion es que el ICETEX esta
dispuesto a escucharnos. Me parecen muy
buenos los espacios que se han generado
para que nosotros, los usuarios directos
podamos compartir nuestras ideas y
dudas sobre los planes para el futuro.

Ya es otra cara la que tiene la entidad y
vienen nuevos proyectos e innovacién.
Esto sirve para mejorar la educacion

superior en Colombia, el futuro de los

jovenes y la situacion del pais”

Sherlin Rodriguez
Usuaria ICETEX

En cifras: mas acompanamiento, mas
informacion, menos trabas y cuentas claras

» Tiempos de respuesta de PQRSD: 15 dias
en 2020 - 7 dias en 2021.

» Solicitudes diarias: 6.500 en 2019 -13.000
en 2021.

» Canales de atencion: 4 en 2019 (telefénico,
presencial, escrito y online) » 12 en 2021
(telefénico, voicebot, presencial, SAV, escrito,
chat, chatbot, videoatencién,

redes sociales y modo ON).

» 7.000descargas desde el nuevo
canal WhatsApp después de cinco meses
de implementado.

» 20 % masinteracciones en redes sociales
(2021 versus 2020)

» 90 % de mejora en la calidad y oportunidad
de la informacion entregada sobre el estado
de cartera y cobranza.

» 43 % de disminucioén en tiempos de
otorgamiento y desembolso (120 dias
en 2019 - 68 dias en 2021).

» 24 % mas créditos en zona rural,
16 % mas en regiones intermediasy 7 %
mas en ciudades (2021 versus 2020).

» Masde 40.000 personas participaron

en las ferias realizadas en 2021: méas de 8.000
negociaciones de cobranza y 96 %

de resolutividad.

» Masde 45.000 estudiantes participaron en
algtin programa de Comunidad ICETEX en 2021.
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Si bien se han logrado grandes avances para orien-
tar a usuarios y sus familias en la toma decisiones,
y para acompanar a los beneficiarios de la entidad
durante todo su proceso formativo, el proceso de
transformacién atin no termina. Esimportante con-
tinuar promoviendo el acceso, la permanencia y la
graduacion de los jovenes colombianos en el sistema
de educacién superior y la formacion en el exterior,
fomentar su graduacién oportuna y facilitar el tran-
sito de los egresados al mundo laboral por la via del
emprendimiento o la empleabilidad como una he-
rramienta de movilidad social.

Paralograrlo anterior, el Instituto continta trabajan-
do por consolidar y ampliar los programas y rutas de
Comunidad ICETEX en el antes, el durante y el des-
pués dela trayectoria educativa del estudiante. En esa

medida, se adelantan, en conjunto con las IES y otros
actores, acciones de orientacién en materia socioo-
cupacional, nivelacién de competencias, educaciéon
financiera y desarrollo de procesos de empleabilidad
y/o emprendimiento que faciliten el transito a la vida
productiva de los beneficiarios.

De igual forma, el ICETEX sigue identificando areas
de mejora e implementando proyectos para dar solu-
cion a las necesidades de los usuarios. En particular,
es importante continuar reduciendo los tiempos de
aprobacién de los créditos y mejorando el proceso
de capacitaciéon de los asesores, para que brinden la
mejor atencién a los beneficiarios y sean diligentes y
efectivos en los procesos. Asimismo, se espera que en
2022 se logre realizar el 100 % de los tramites y servi-
cios a través del Portal Unico Transaccional, permi-
tiendo la autogestién de los beneficiarios y reducien-
do las PQRS recibidas. Y, adicionalmente, se busca
descentralizar el otorgamiento de los servicios de la
entidad, ampliandolos de las ciudades principales a
los municipios intermedios o rurales dispersos.




os requerimientos de los usuarios se enfocan en

la necesidad de revisar y diversificar las fuentes
de recursos del ICETEX, de manera que sea posible
mejorar las condiciones de las lineas de crédito en
términos de las tasas de interés que deben asumir,
de los plazos y las formas de pago. Esto se debe auna
preocupaciéon por disminuir la carga financiera que

enfrentan los beneficiarios de la entidad y flexibili-

zar las condiciones existentes.

Para dar respuesta a estas solicitudes, el ICETEX se
transformé desde un eje esencial que se denomind
“Financiaciény caracteristicas del portafolio de ser-
vicios”. Este eje busca responder a los requerimien-
tos de generaciéon de nuevas fuentes de financiacién
que impacten el costo financiero y los intereses de
los créditos; reestructuracion de la gestion de crédi-
to y cartera en funcion del proyecto de vida del es-
tudiante y el egresado; y creacion de estrategias de
condonacién de deudas e intereses, atendiendo a las
problematicas y situaciones particulares de los estu-
diantes. La tabla 2 resume los principales cambios
que se han realizado en este eje de transformacion.
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Tabla 2. Principales cambios para brindar mejores condiciones en tasas de interés y formas de pago

para todos

Poca variedad en las fuentes de recursos para financiar
los programas de acceso a la educacion superior.

Eje de transformacion “Financiacion y caracteristicas del portafolio de servicios”

Emision de bonos sociales y ordinarios: diversificacion
de las fuentes de recursos para ampliar el programa de
créditos y mejorar las condiciones y caracteristicas del
portafolio actual (reduccion gradual y responsable de las
tasas de interés).

El modelo de pagos no tiene en consideracion el nivel de
ingresos de los beneficiarios y, en ocasiones, la obligacion
mensual genera una carga de repago muy alta.

Financiacion Contingente al Ingreso (FCI): sistema de fi-
nanciacion en el que la recoleccion de la deuda se basa
en la capacidad de pago del beneficiario, lo que permite
suavizar el consumo y ofrecer aseguramiento
para el estudiante.

Inexistencia de beneficios sobre el reporte negativo
en los Bancos de Datos luego de pagar
las obligaciones en mora.

Ley de Borron y Cuenta Nueva para los deudores
que paguen las cuotas vencidas.

Rigidez en el Reglamento de Cobranzay Cartera que no
permite estudio de casos especiales.

Nuevos mecanismos de normalizacion de cartera'y mo-

dificacion del Reglamento de Cobranzay Cartera, lo cual
permite el estudio de casos especiales y ofrecer distintas
alternativas para aliviar la carga financiera de los usuarios.

Entrega de créditos con codeudor.

Fondo de Garantias Codeudor: alternativa de otorgamien-
to de creditos sin requerimiento de codeudor.

Fuente: Elaboracion propia

En el marco de la transformacion de la entidad, el
ICETEX ha definido diversas estrategias para diver-
sificar su portafolio e identificar fuentes de financia-
cién que garanticen su sostenibilidad financieray la
generacion de valor econdmico y social para el pais,

a través del acceso, permanencia y graduacién en el
sistema de educacién superior de la poblacién con
menores posibilidades econémicas y buen desem-
peno académico. En este sentido, se han realizado
avances en la diversificacion de las fuentes de fondeo
y la provision de soluciones tecnolégicas que forta-
lezcan la operatividad del Instituto y se mantengan
en el tiempo. A continuacién se presentan los prin-
cipales cambios de la entidad en este sentido.
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Emision de bonos sociales y ordinarios

En diciembre del ano 2020 se llevé a cabo, por pri-
mera vez en Colombia, una emisiéon de bonos socia-
les para la educacién superior. Esta es una inicia-
tiva del ICETEX para encontrar nuevas y mejores
fuentes de recursos, con el fin de financiar sus pro-
gramas de acceso a la educacion superior y garanti-
zar el avance en la ruta para una reduccién gradual
y responsable las tasas de interés vigentes.

Esta nueva fuente de financiacién le permite al Ins-
tituto diversificar sus recursos y contar con los me-
dios suficientes para ampliar su programa de crédi-
tos y mejorar las condiciones y caracteristicas de su
portafolio actual de servicios. Ademas, esta primera
emision social respondié al propésito de la entidad
de priorizar a la poblacién econémicamente vul-
nerable y aquella con mérito académico, en todas

II1. Mejores condiciones en tasas de interés y formas de pago para todos

las regiones y estratos socioecondémicos del pais. La
emisién conté con el acompanamiento de labolsade
valores de Colombia y la asesoria de Banca de Inver-
siéon Bancolombia y Valores Bancolombia. El monto
de la emisién alcanzd $364,000 millones, los cuales
fueron adquiridos por las principales entidades del
paisy cuentan con el respaldo de la calificacion AAA
otorgada por Fitch Rating.

Adicionalmente, en 2021 se aprob¢ la estrategia de
optimizacién del pasivo a partir de la emisién de bo-
nos ordinarios, los cuales se ofrecen en el mercado
nacional de capitales. Mediante este instrumento,
el ICETEX obtiene recursos para la sustituciéon del
pasivo, con el fin de reducir su costo y optimizar la
estructura financiera del Instituto, lo cual se tradu-
ce en el mejoramiento de las condiciones y caracte-
risticas del portafolio actual de servicios.

Impacto de la emision de bonos sociales
y ordinarios

» Reduccién de tres puntos porcentuales
en el indicador de endeudamiento del ICETEX
(con respecto a 2020).

» Alivio de caja para 2022 de méas de $45.000
millones.

» Reduccién de la tasa de interésal IPC +7,5
para 2022.

» Reduccion de $494.000 millones en las
obligaciones bancarias con organismos
internacionales en 2021.

» Calificacién AAA otorgada por
Fitch Ratings, sustentada en los siguientes
atributos del ICETEX:

- Capacidad y propension de soporte

que recibiria del Gobierno nacional

en caso de ser necesario, dada su naturaleza
especial, otorgandole capital s6lido.

- Direccionamiento estratégico y objetivos
enfocados al fomento de la educacion
superior en el pais.

+Reinversién de 30 % de la utilidad del
ejercicio de cada periodo para robustecer
la capacidad patrimonial.

« Perfil de liquidez holgado y estable debido
a plazos amplios y tasa fija de los préstamos
con el Banco Mundial.

- Los préstamos del Banco Mundial que
constituyen un porcentaje alto del pasivo
de la entidad estan respaldados por
garantia estatal.
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Al cierre de la vigencia 2021, el Instituto habia obte-
nido recursos por $817.602 millones como pasivos fi-
nancieros relacionados con titulos de inversion, aso-
ciados especificamente a nuevas emisiones de bonos.
Lo anterior permiti6é apalancar el crecimiento de la
cartera del instituto para la vigencia y optimizar el
pasivo para financiar la demanda en educacion supe-
rior en Colombia. De esta manera, el ICETEX se con-
vierte en un emisor recurrente de bonos socialesy or-
dinarios, lo que le permitira fortalecer su estructura
amedianoy largo plazo, garantizando asi su respaldo
a las futuras generaciones de estudiantes.

Financiacion Contingente al Ingreso (FCI)

En un esquema tradicional de crédito, los pagos que
deben realizar los beneficiarios no tienen en conside-
racion su nivel de ingresos y, en muchas ocasiones,
la obligacion mensual genera una carga de pago muy

alta, la cual aumenta si el ingreso del beneficiario dis-
minuye. Asi, los estudiantes econémicamente menos
favorecidos (menos informados sobre los retornos de
la educacién superior y con menor capacidad para
absorber el riesgo financiero) son los més afectados.

Para alcanzar un nivel eficiente de inversién en ca-
pital humano se necesita un sistema de financiaciéon
que permita suavizar el consumo y ofrezca asegura-
miento para el estudiante: esto es, la Financiacion
Contingente al Ingreso (FCI). En este modelo, el pago
depende de los ingresos futuros del beneficiario de la
financiaciéon, de forma que la recolecciéon de la deu-
da esté basada en su capacidad de pago. Ademas, este
tipo de financiacién permite disminuir costos admi-
nistrativos para la recolecciéon (no cobranza) y admi-
nistracién. La tabla 3 muestra las principales diferen-
cias entre el modelo FCI y el crédito tradicional.

Tabla 3. Diferencias entre el modelo FCI y el crédito tradicional

- Los pagos solo se realizan después de que el ingreso

del beneficiario supera un umbral determinado.

- Lo que es fijo es el porcentaje del ingreso destinado

al pago.

- Lo que es variable es el periodo en que se paga

la obligacion.

- El porcentaje del ingreso destinado al pago de deuda
disminuye si existe una condicion adversa que reduzca

los ingresos del beneficiario.

+ Implica un pago nominal por mes durante

un periodo de tiempo determinado.

+ Lo que es fijo es el periodo de tiempo

en que debe pagarse la obligacion.

+ Lo que es variable es el porcentaje del ingreso que el

beneficiario del crédito debe pagar.

- El porcentaje del ingreso destinado al pago de deuda in-
crementa si existe una condicion adversa que disminuya

los ingresos del beneficiario.

Fuente: Elaboracién propia

Bajo el Modelo de Financiacion Contingente
al Ingreso, quienes no tengan empleo o per-
ciban un ingreso igual o menor a un SMMLYV,
no deberan realizar sus pagos y su crédito
con el ICETEX no entrara en mora.
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A nivel internacional, Australia fue el pais pionero en
la implementaciéon de este sistema en 1989, que pos-
teriormente se implement6 en Nueva Zelanda, Sud-
africa, Inglaterra, Hungria, Tailandia, Corea del Sur,
Paises Bajos y Malasia. El proceso en cada pais ha sido
diferente, pero en general se han observado resultados
satisfactorios, evidenciados en un aumento de las ta-
sas de matricula y en beneficios para las personas de
ingresos mas bajos, quienes pagan menos que las per-
sonas con ingresos mas altos.

En Colombia, con la aprobacién por parte del Con-
greso de la Republica de la Ley de Presupuesto Ge-
neral de la Naci6n para la vigencia 2022 (Ley 2159 de
2022), el pais da un paso fundamental para ofrecer el
modelo FCI a los beneficiarios del ICETEX. Si bien
este sistema ya se habia autorizado como instru-
mento de financiacién de la educacién superior (Ley
1911 de 2018), la Ley excluia al ICETEX y no permitia
que los usuarios se beneficiaran de este modelo.

Bajo este modelo, los usuarios del ICETEX haran el
pago de su obligacién siempre y cuando perciban in-
gresos y estos sean superiores a un salario minimo
mensual legal vigente (SMMLV). Por su parte, quie-
nes no tengan empleo o perciban un ingreso igual
o menor a un SMMLYV, no deberan realizar sus pa-
gos y no entraran en estado de mora con su crédito.
Igualmente, este modelo permite que el usuario del
ICETEX, mientras se encuentre cursando sus estu-
dios financiados, no pague su obligacion.

La cuota de quien se acoja a este tipo de financiacién
no superara el 19 % de su ingreso mensual. Asimis-
mo, este esquema establece que los pagos sean dedu-
cidos por parte delos empleadores alos que los bene-
ficiaros del ICETEX presten sus servicios. Ademas,
se realizaran recaudos hasta que se completen los
pagos de los recursos entregados como apoyo para
realizar los estudios, lo cual en ningln caso podra
exceder los 20 anos. Si transcurrido este periodo no
se logra el recaudo total de los recursos adeudados,

la obligacion se dara por terminada. Asi, este nuevo
esquema elimina conceptos como el estado de mora,
la cartera castigada, la cobranza y los reportes en
centrales de riesgo.

Luego de la promulgacion de la Ley de Presupues-
to General de la Nacion 2022, iniciara un periodo de
maximo seis meses para la reglamentacién, por parte
del Gobierno nacional, de este nuevo mecanismo de
pago para las nuevas obligaciones contraidas con
el ICETEX que soliciten de manera voluntaria este
esquema.

Las ventajas de la FCI

» Acceder a esta opcién de pago es
completamente voluntario.

» Sielusuario se encuentra desempleado
no debe realizar ningin pago y esto no
afecta su reporte ante las centrales de riesgo
e informacién financiera (no afecta su
reputacion crediticia).

» Aliviala carga de pago del usuario, lo
que se traduce en tranquilidad financieray
emocional.

» Sidespuésde 20 anos el usuariono ha
pagado la totalidad de la deuda, esta queda
cancelada.

Desde marzo de 2020, el ICETEX no realiza
reportes negativos en centrales de infor-
macién financiera. Sin embargo, los repor-
tes positivos (de quienes se hayan puesto
al dia o extinguido su deuda) se han reali-
zado sin interrupcion.

39




“La transformacién ha resaltado la
vocacion social del ICETEX. La entidad
trabaja para los usuarios y ellos esperan
mucho de nosotros, por eso los cambios
han sido necesarios. Al ponerse en los
zapatos del estudiante se ha modificado
la forma en que se les brinda asesoria,
porque esta no puede ser generalizada,
sino que debe responder a las inquietudes
de cada uno, para que puedan tomar
decisiones acertadas.

También se han hecho cambios en el
proceso de cobro. Antes, ante un caso de
mora, el ICETEX enviaba a los abogados,
pero eso ya no es asi. La entidad entendio
que hay muchos casos de usuarios que
quieren pagar, pero que no pueden hacerlo
porque, por ejemplo, no tienen trabajo,
entonces se han ofrecido opciones

de alivios y nuevas formas de pago.

Asi, mecanismos como la Financiacion

Contingente al Ingreso seran muy Uutiles

para brindar alternativas a los usuarios y
continuar apoyandolos en el desarrollo de
sus proyectos de vida”

Xenia Poveda
Oficina de Relaciones Internacionales
(40 arios en la entidad)

195.037

personas se beneficiaron del plan
de auxilios educativos instaura-
do por el Gobierno nacional para

usuarios del ICETEX afectados por
la pandemia (Auxilios COVID-19).
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Ley de Borrdn y Cuenta Nueva

La Ley 2157 (2021), “Por medio de la cual se modi-
fica y adiciona la Ley Estatutaria 1266 de 2008, y
se dictan disposiciones generales del habeas data
con relacion a la informacioén financiera, credi-
ticia, comercial, de servicios y la proveniente de
terceros paises y se dictan otras disposiciones”, en
su articulo 9, paragrafo 4, establece que para los
deudores y codeudores que tengan obligaciones
crediticias con el ICETEX que paguen las cuotas
vencidas o que extingan sus obligaciones objeto
de reporte, dentro de los doce meses siguientes a
la entrada en vigencia de la ley, el dato negativo les
debera ser retirado inmediatamente de los bancos
de datos.

Cabe resaltar que, desde marzo de 2020, el ICETEX
no realiza reportes negativos en centrales de infor-
macion financiera. Sin embargo, los reportes posi-
tivos (de quienes se hayan puesto al dia o extinguido
su deuda) se han realizado sin interrupcion.

“Decir que las personas quedan
embargadas con el ICETEX es un mito.

EL ICETEX me dio la oportunidad para
estudiar, porque no tenia recursos para
pagar después de terminar el primer
semestre. Mucha gente me decia que

no lo hiciera porque me iba a endeudar
para toda la vida, pero eso no es asi. EL
ICETEX te quiere ver triunfar y gracias a
eso estudié. Ahora mi hija esta a punto de

graduarse y con el ICETEX puedo tomar un

segundo crédito para ella”.

John Rivera Atencia
Usuario ICETEX
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Medidas de cartera

Con el fin de implementar nuevos mecanismos de
normalizacién de cartera y modificar el Reglamen-
to de Cobranza y Cartera del ICETEX, y teniendo
en cuenta las recomendaciones planteadas por los
diferentes grupos de interés en la Mesa de Dialogo,
la entidad ha empezado a ofrecer distintas alterna-
tivas para aliviar la carga financiera de los usuarios:

1. Cuando la cartera se encuentra al dia

a. Ampliacién de plazo: posibilidad de ampliar el
namero de cuotas del plan de pagos vigente con
el fin de disminuir el valor de la cuota que se
debe cancelar.

b. Proérroga: interrupciéon temporal de pagos que se
otorga maximo por dos periodos de seis meses
cada uno, consecutivos o no.

c. Cambio de fecha limite de pago: modificacién de
la fecha limite de pago de las cuotas mensuales.

2. Cuando la cartera se encuentra en mora

a. Suspension del crédito educativo en época de estu-
dios: se refiere al no paso al cobro del crédito edu-
cativo una vez terminado el programa académico
o si el estudiante decidié no continuar con sus es-
tudios y se encuentra en situacién de desempleo.
La suspension se otorga por un periodo de seis
meses, prorrogables por seis mas.

b. Interrupcién temporal de pagos: se puede dar una
vez terminado el programa académico para los
jovenes que no hayan logrado vincularse labo-
ralmente o presenten alguna enfermedad grave.
Se otorga maximo por dos periodos de seis meses
cada uno, consecutivos o no durante esta etapa.

c. Refinanciaciéon: alternativa mediante la cual se
modifica el plazo y el valor de la cuota inicial-
mente pactada, con el fin de regularizar la totali-
dad dela obligacion, siempre y cuando el crédito

se encuentre en etapa de amortizaciéon y no haya
alcanzado mora superior a 90 dias en los tilltimos
seis meses. Se puede conceder un plazo adicion-
al al establecido en el plan de pagos vigente de
hasta 48 meses.

d. Acuerdos de pago para obligaciones con mora de 31
a 90 dias: el ICETEX puede suscribir acuerdos de
pago tendientes a normalizar estas obligaciones.

3. Cuando la cartera se encuentra en mora superior
a90 dias

a. Extincion: pago del total de la obligacién en el
plazo de un mes. Se puede conceder un descuen-
to de intereses corrientes, mora y otros concep-
tos, excepto el aporte al fondo de contingencias
de invalidez y muerte, hasta de 80 %.

b. Normalizacion: alternativa mediante el cual el ben-
eficiario cancela la totalidad del saldo vencido en
un plazo de hasta un mes. Se puede conceder un
descuento de intereses corrientes, mora y otros
conceptos, excepto el aporte al fondo de contin-
gencias de invalidez y muerte, hasta por 70 %.

c. Refinanciacion: alternativa mediante la cual se
modifica el plazo y el valor de la cuota inicial-
mente pactada, a fin de regularizar la totalidad
de la obligacién.

4. Politicas de normalizacion especiales

Para la cartera castigada o con saldo total inferior
al0 SMMLV, o en proceso de insolvencia de perso-
na natural no comerciante, en proceso de liquida-
cién patrimonial o con fallecimiento de alguno de
los padres del titular del crédito con posterioridad
a la fecha de otorgamiento o con enfermedad gra-
ve del titular del crédito o poblacién especial, se
puede acceder a la condonacién de hasta 100 % de
intereses corrientes y moratorios.

Ly |



II1. Mejores condiciones en tasas de interés y formas de pago para todos

5. Cartera en cobro juridico

Pago del saldo total en maximo 48 meses; con-
templa la condonacién de intereses corrientes
y moratorios

6. Auxilios COVID-19 (ver seccién III)

Por otro lado, se han realizado avances en el nuevo
modelo de recuperacion de cartera, y en 2021 se in-
corporaron los siguientes servicios:

« Transformacion en el relacionamiento con los usuarios
al utilizar un lenguaje mds cercano que entienda las ne-
cesidades del usuario y brinde alternativas. Para esto
se ha fortalecido el proceso de capacitacién de los ase-
sores, de manera que se afiancen sus habilidades de
comunicacion asertiva, empatia y uso de vocabulario
cercano a los usuarios.

- Personal experto: cada campaia cuenta con un psi-
cb6logo, un disenador grafico y dos cientificos de da-
tos que pueden asesorar todo el proceso.

- Nuevos canales de contacto: se han implementado
nuevos servicios como chat, linea virtual, mensajes
de texto de doble via, servicio de devolucién de 1lla-
mada, respuesta de voz interactiva y landing page.

- Estabilizacion y seguimiento para la mejora de los
bots que apoyan las actividades del Grupo de Cartera:
generacion de recibos de pago, reportes a las centra-
les de informacidén crediticia, boletin de deudores
morosos del Estado, generacion de pazy salvosy no-

tificaciones preventivas por mora.

“Antes no existia un portafolio de
servicios que de verdad contribuyera a los
colombianos. EL ICETEX ofrecia lineas de
crédito estandar, sin preocuparse de que
fueran utiles para los usuarios. Antes no
existia un portafolio amplio ni verdaderas
opciones para los beneficiarios, asi que
los jovenes debian escoger entre lo poco
que se les ofrecia, con tasas altas y sin
beneficios adicionales. Ademas, nos
dedicabamos a atender a la gente como
robots y no habia una preocupacion

por que el usuario entendiera como
funcionaban los créditos, por eso se
presentaban tantas dudas y reclamos. Hoy
todo eso ha cambiado, la comunicacion

asertiva y el brindar opciones diferenciadas

a los usuarios estan marcando un antes y

un después para la entidad”.

William Barreto
Oficina de Relaciones Internacionales (24

arfos en la entidad) (40 afios en la entidad)

Cambios codeudor

En el marco de la transformacién del ICETEX se con-
solid6 la alternativa de otorgamiento de créditos sin
requerimiento de codeudor. Asi, en 2021 se reglamen-
t6 el Fondo de Garantias Codeudor, con el objeto de cu-
brir los riesgos de los créditos otorgados a aquellos es-
tudiantes que no tengan la posibilidad de contar con la
figura de codeudor y cumplan con las condiciones de
elegibilidad. Deigual forma, se avanz6 en la entrega de
créditos sin codeudor en el marco del plan de Auxilios
COVID-19 (ver seccién III).

Ademas, hay mayor facilidad en el otorgamiento de
las lineas de crédito pregrado pais y posgrado pais
sin codeudor, mediante la implementacién de un
nuevo modelo de riesgos para esta linea.
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Otras medidas

Se han estructurado iniciativas basadas en la gene-
racién de ventajas competitivas a partir de la imple-
mentacién de nuevos proyectos:

- La implementaciéon de la estrategia de InHouse
Banking, que tiene por objeto optimizar los proce-
sos y la producciéon de informacién en tiempo real.
Esto se hace consolidando convenios, alianzas y es-
quemas de administracién, operaciéon y desembolso
de recursos administrados por el ICETEX a través de
nuevas herramientas provistas por medio de conve-
nios de reciprocidad con las entidades financieras, y
por socios estratégicos.

- El analisis de fuentes de financiacién para la co-
locacion de nuevos créditos y la optimizacion de la

estructura financiera del Instituto, y la apertura de

cupos de endeudamientos que permitan ahondar en
la diversificacién de fuentes de fondeo.

« El andlisis y estructuraciéon de la titularizacién
de cartera como vehiculo de apalancamiento, y la
identificacion de los requerimientos legales para su
implementacién como herramienta para la amplia-
cién de la cobertura en educacién superior.

“El cambio fundamental de la
transformacién del ICETEX ha sido
centrarse en el usuario y preocuparnos

por entender sus necesidades. Antes lo
haciamos, pero este no era el eje principal,
ahora lo entendemos para acompanarlo
durante su proceso y eso hace que
cambiemos toda nuestra cadena de valor.
Ahora buscamos brindar alternativas y
opciones al usuario, porque las condiciones
socioecondmicas son variables y mas aun
cuando atendemos poblacion vulnerable.
Ademas, buscamos que el usuario se
entere de las opciones que tiene, porque
antes esto no se divulgaba. A nivel del
proceso de recuperacién de cartera, es
importante buscar empatia y ponerse en
los zapatos del otro, sin ser agresivos ni
invasivos. El usuario es el centro de nuestra
gestion y por eso buscamos brindarle

alternativas”.

Maria Victoria Camargo
Direccién de Cobranza
(14 afios en la entidad)




“Accedi a un crédito Tu Eliges con 0 % de
interés durante la carrera y estudié con la
tranquilidad de no tener que pagar cada
semestre. Un afio después de terminar
mis estudios, comencé a pagar mis
cuotas, que son muy razonables, y luego

me di cuenta de que habia varias opciones

para condonar la deuda. Hoy tengo 25 %

de descuento por haber terminado mi
carrera. Esto muestra que hay muchas
opciones dentro del ICETEX para poder
avanzar y estudiar. Por eso, siento que soy
testimonio de que el ICETEX si ayuda a

sus usuarios™

Yénifer Cérdoba Bedoya
Usuaria ICETEX

88 %

de los usuarios de Icetex cuentan
con subsidio a la tasa de interés
o son susceptibles a algun tipo de
condonacién parcial o total de su
crédito o acceso a beca.
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&éComo continta el proceso

de transformacion para brindar
mejores condiciones en tasas
de interés y formas de pago
para todos?

El ICETEX continta trabajando para brindar mejo-
res condiciones a sus usuarios y lograr una reduc-
cién gradual y responsable de las tasas de interés.
Para seguir avanzando en ese proceso, esimportante
continuar con la emisién de bonos sociales y ordina-
rios (se espera realizar una nueva emision en 2022) y
mantener las nuevas medidas de cartera y el Fondo
de Garantias Codeudor, estrategias que han permiti-
do ofrecer mejores opciones de acceso y permanen-
cia ala educacién superior para todos los usuarios.

En junio de 2022 se espera finalizar y publicar la
reglamentacién del mecanismo FCI, para que los
usuarios de la entidad puedan comenzar a acceder a
este beneficio. De igual forma, se dara apertura a la
primera convocatoria mediante el modelo ICETEX
a tu Medida 2022, la cual ofrece mas claridad en las
opciones de crédito disponibles y mejores opciones
para acceder a los servicios de la entidad.




os usuarios del ICETEX han manifestado la ne-
Lcesidad de aliviar las cargas financieras cuando
se presentan situaciones adversas como desempleo,
salarios bajos en relacién con los planes de amorti-
zacién, mora debido a la linea de crédito escogida,
o cuando se presentan situaciones de fuerza mayor.
En este sentido, es indispensable realizar ajustes en
las politicas de cobro para reconocer estas situacio-

nes y brindar opciones a los usuarios.

Para atender este llamado de los usuarios, el
ICETEX se transformé desde un eje esencial que se
denominé “Plan de alivios e incentivos”. Este eje per-
mite reconocer que el funcionamiento de la entidad
a lo largo de los anos ha generado consecuencias no

deseadas para algunos de sus usuarios, quienes han
desmejorado su bienestar al enfrentarse a condicio-
nes adversas no esperadas. Asi, los alivios se convier-
ten en una herramienta para atender esas situacio-
nes, ser solidarios y ayudar a los que maslo necesitan.
Adicionalmente, los incentivos permiten fomentar
comportamientos de excelencia en los jovenes, de
manera que puedan aprovechar al maximo su paso
por las IES y se fortalezcan los indices de permanen-
ciay graduacién.

De este modo, con el fin de aliviar la carga financie-
ra sobre los usuarios y tener en cuenta cambios en
su situacién econdémica, académica, social y/o fami-
liar, este eje se enfoca en la puesta en marcha de pla-
nes especiales para atender a quienes se encuentran
en dificultades con sus obligaciones. La tabla 4 resu-
me los principales cambios que se han realizado en
este eje de transformacion.




IV. Aliviosy estimulos cuando sean necesarios

Tabla 4. Principales cambios para brindar alivios y estimulos cuando sean necesarios

Eje de transformacion “Plan de alivios e incentivos”

Inexistencia de auxilios para los beneficiarios.

Auxilios COVID-19 para los beneficiarios afectados
por la pandemia.

Oferta reducida de estimulos para los usuarios.

Nuevos alivios y estimulos para los estudiantes que pre-
senten excelencia académica, aportes en la construccion
0 apropiacion social de nuevo conocimiento, o buen
comportamiento de pago.

Pocas alternativas para los estudiantes que no culminen
sus estudios dentro del tiempo establecido.

Nuevas medidas para los estudiantes que no hayan ter-
minado sus estudios durante el tiempo establecido
o los hayan abandonado y deseen retomarlos: Ser Pilo
Paga Rezagado, Volvamos a Clase, giros adicionales
y cambio de linea.

Fuente: Elaboracién propia

Con un enfoque en el usuario, para el ICETEX es muy

importante aliviar la carga financiera derivada de los
créditos educativos cuando se han presentado situa-
cionesde fuerza mayor o cambiosenlacalidad de vida
de los beneficiarios, en especial en contextos como el
de la pandemia derivada del covid-19. Para dar res-
puesta a estas circunstancias, se han implementado
las estrategias que se presentan a continuacion.

Auxilios COVID-19

En el marco del estado de emergencia econémica,
social y ecolégica, el Gobierno nacional instauré un
plan de auxilios educativos para los beneficiarios del
ICETEX afectados por la pandemia del covid-19. De

acuerdo con el Decreto 467 (2020), las medidas es-
tablecidas fueron: interrupcién temporal de pagos
sin cobro de intereses, reduccién transitoria de las
tasas de interés, ampliacién de plazos en los planes
de amortizacién y otorgamiento de nuevos créditos
sin codeudor. Posteriormente, el Decreto 662 (2020)
cred el Fondo Solidario para la Educacion, con el fin
de mitigar la extensioén de los efectos de la crisis en el
sector educativo y apalancar, entre otros, este plan
de auxilios.

Como muestra la tabla 5, al 31 de diciembre de 2021
se habian entregado 211.196 auxilios por un valor de
$196.000 millones, los cuales beneficiaron a 195.037
personas. La mayoria de las personas beneficiadas
(42 %) accedieron a beneficios por interrupcién tem-
poral de pagos sin cobro de intereses. Ademas, la
mayor proporcion de beneficiarios fueron mujeresy
personas pertenecientes a estratos 1,2y 3.
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Tabla 5. Personas beneficiadas y auxilios aplicados

Tipo de auxilio Personas Auxilios aplicados
Interrupcion temporal de pagos 82.696 95.615
Reduccion de tasa al IPC 62.810 66.018
Ampliacién de plazo 35.225 35.257
Crédito sin codeudor 14.306 14.306
Total 195.037 211196

Fuente: ICETEX, diciembre de 2021

Es importante tener en cuenta que en estos auxilios

la tasa de interés es asumida por la Nacidén, con car- “Con la llegada de la pandemia fue muy
go a los recursos que los decretos han establecido dificil asumir los gastos de la carrera. Por
para ello. De esta manera, la medida representa una las noticias y las publicaciones en internet
extension del subsidio de tasa que ya otorga el Go- me enteré de los auxilios que estaba

bierno nacional y que beneficia a 84,7 % de los méas ofreciendo el ICETEX y decidi acceder a

de 915.000 usuarios del ICETEX (quienes no pagan ellos, puesto que no era facil pagar las

tasa de interés, porque disfrutan del subsidio de tasa cuotas mensuales. Me comuniqué a la

o tienen un crédito condonable). linea de atencion de la entidad y pregunte
por el proceso, luego envié una carta con
la solicitud y me respodieron por correo
que no me iban a cobrar las cuotas.
Agradezco al ICETEX por estar pendiente
de las necesidades de sus usuarios y por

211 196 dar estas facilidades que son un alivio
[ ]

. para las personas”.
auxilios entregados en el marco

del estado de emergencia
derivado de la pandemia, por un
valor de $196.000 millones. Usuario ICETEX

José Manuel Castro
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Alivios y estimulos

En el marco de la Ley 2155 (2021) (Ley de Inversién So-
cial), el ICETEX estd adelantando una propuesta de
decreto que permita reglamentar los incisos 3 y 4 del
articulo 27 y establezca planes de estimulo y alivio para
los usuarios de la entidad. Se plantea entregar estos es-
timulos teniendo en cuenta la excelencia académica del
estudiante (resultados obtenidos en las pruebas Saber
Pro o su equivalente), sus aportes en la construccién o
apropiacién social de nuevo conocimiento (segtin los
registros en el Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia
e Innovacién), su comportamiento de pago (no haber
incurrido en mora entre el 1 de enero y el 31 de diciem-
bre del afio inmediatamente anterior a la fecha del otor-
gamiento del estimulo), y por pronto pago (pago de por
lo menos 50 % de las obligaciones vigentes al momento
de acceder al estimulo).

Estos estimulos y alivios se otorgaran mediante con-
vocatorias, para las cuales se definira tanto la fuente
y el monto de los recursos, como los criterios apli-
cables en el proceso de seleccion y otorgamiento de
los estimulos, esto con el fin de garantizar su realiza-
cién y su materializacion.

Otras medidas

En los ultimos afios se ha consolidado la implemen-
tacion de otras medidas como las siguientes:

- Ser Pilo Paga (SPP Rezagado): dirigida a estudiantes
del programa Ser Pilo Paga que se hayan retrasado
en sus estudios y que tengan pendientes cuatro o
menos semestres para su graduacion.

- Volvamos a Clase: esta linea se lanz6 en alianza con
distintas IES y como parte de las acciones de trans-
formacién de la entidad, con el fin de facilitar el
regreso de los estudiantes de pregrado que por dife-
rentes motivos tuvieron que abandonar sus estudios
de educacién superior. Esta es una linea de crédito
reembolsable a mediano plazo, con un pago del 30 %
durante la etapa de estudiosy del 70 % restante luego

IV. Aliviosy estimulos cuando sean necesarios

delagraduaciéon. Cuenta con condiciones especiales
como tasa de interés preferencial y descuentos en
matriculas por parte de las IES.

» Mas Colombiano que Nunca: es una alternativa con
la que los usuarios tendran la oportunidad de reali-
zar estudios 100 % virtuales con descuentos de hasta
30 % de la matricula. Esta modalidad especial esta
dirigida a jévenes priorizados de 16 territorios, tie-
ne una tasa de interés subsidiada y apoyo de soste-
nimiento. Ademas, para su financiacién, es posible
pagar 10 % del crédito durante estudios y el porcen-
taje restante (90 %) después de la graduacion.

« Giros Adicionales: posibilidad de tener giros adicio-
nales si el beneficiario de los créditos educativos ya
hizo uso de todos los giros de su plan original. An-
teriormente, los jovenes disponian en promedio de
diez giros corrientes y dos adicionales para finalizar
su plan de estudios. Este alivio surge como una op-
cion para aquellos usuarios que enfrentan dificulta-
des mientras estudian, que desean adelantar proce-
sos de doble titulacién o internacionalizacién, o que
necesitan el alivio por otras razones de fuerza mayor.

« Cambio de Linea: este alivio permite el cambio de
linea de crédito a usuarios que se encuentren estu-
diando su pregrado y cuenten con una financiacién
en la que deben realizar pagos en su etapa de estu-
dios. Ellos deben encontrarse al dia con su cartera
o presentar una mora menor de 180 dias. Asi, bajo
esta modalidad, el usuario elige la linea que mejor
se adapte a sus condiciones econdémicas, teniendo
en cuenta que debe cumplir con la totalidad de re-
quisitos de la modalidad seleccionada.

El ICETEX adelanta una propuesta de de-
creto para entregar estimulos y alivios a
los usuarios de la entidad, segun crite-
rios como excelencia académica, aporte a
la construcciéon social de conocimiento o
comportamiento de pago.
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“El proceso de transformacion ha sido muy
importante porque ha permitido que el
ICETEX vuelva a su esencia: los usuarios.
Con la transformacion se ha logrado una
cercania con los estudiantes, se los ha
escuchado y se ha cambiado la manera en
que se atienden sus necesidades; ahora

no solo los orientamos sobre nuestro
portafolio de servicios, sino que los
acompafiamos durante su proyecto de vida.

Este proceso se ha vuelto mas importante

a raiz de la pandemia, puesto que los

beneficiarios se vieron afectados por la
emergencia sanitaria y no fue sencillo
pagar los créditos. El trabajo de la entidad
en este contexto ha sido una hazafia,
porque se lograron muchas cosas, como
la implementacion de los auxilios, que
permitié que muchas personas recibieran
alivios en sus condiciones. Ademas, los
estimulos por excelencia, aportes a la
gestion de nuevo conocimiento o buen
comportamiento de pago seran de gran
ayuda y serviran de motivacion para

que mas jovenes puedan acceder a la
educacién superior”.

Jacqueline Palomino
Vicepresidencia de Fondos en
Administracidn (23 afios en la entidad)

Es fundamental continuar buscando nuevas estrate-

gias para ayudar a los usuarios a aliviar sus cargas fi-

IV. Aliviosy estimulos cuando sean necesarios

“Gracias al ICETEX estoy cumpliendo mis
metas y tengo una beca de Generacion
E. El mito que mas escuchaba sobre

la entidad era que si uno adquiria un
préstamo, luego de terminar los estudios
tenia que pagar casi el doble de lo
prestado y que tomaba toda una vida

hacerlo. Eso me daba mucho miedo, pero

ahora me doy cuenta de que no es asi.

El ICETEX tiene otros servicios, como la
beca a la que yo pude acceder. Ahora

que soy beneficiaria, veo que el ICETEX
ha cambiado, tiene otras ideas y quiere

ayudar a la juventud”.

Cherly Yulizza Riascos Tenorio
Usuaria ICETEX

nancieras y ofrecerles alternativas ante situaciones
de fuerza mayor. Ademas, reconocer buenos com-
portamientos como la excelencia o el pronto pago
ofrece una motivacién para que ellos continiien en
su proceso formativo y lo culminen exitosamente.
Por lo anterior, en 2022 el ICETEX dar4 apertura a
la primera convocatoria de estimulos y alivios, dan-
do cumplimiento a los compromisos adquiridos en
la Mesa de Didlogo. Finalmente, es importante es-
tudiar nuevas opciones de condonacién de créditos
para continuar motivando a los estudiantes y reco-
nocer esfuerzos académicos.

82.696

beneficiados durante la
pandemia con la medida de

interrupcion temporal de
pagos sin cobro de intereses.
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IV. Aliviosy estimulos cuando sean necesarios

Eje transversal a los tres asuntos criticos:
“Gobernanzay estructura”

Los usuarios del ICETEX han resaltado la necesidad
de adoptar mejores practicas de gestion en la enti-
dad y realizar ajustes en la estructura organizacio-
nal y mejoras en las acciones de relacionamiento
con sus publicos de interés. Esto teniendo en cuenta
que la estructura tradicional no permite que la enti-
dad funcione bajo los principios de darles voz a los
usuarios e implementar nuevos mecanismos de es-
cucha y trabajo en territorio.

Durante mucho tiempo, el ICETEX funcioné bajo
un modelo tradicional en el que se priorizaba la ges-
tién financiera de la entidad, antes que el cumpli-
miento de su funcién social. Asi, para transformar
el paradigma bajo el cual trabajaba el Instituto, me-
jorar los procesos de gestion para poner en el centro
de la entidad al usuario, y dar soporte a los cambios
que buscan resolver los asuntos criticos tratados an-
teriormente, se ha realizado una propuesta de redi-
seno organizacional para el ICETEX.

El enfoque de esta propuesta es el cambio del para-
digma sobre la concepcion de la poblacion objetivo:
los jovenes no pueden ser concebidos como sujetos
de financiacién de alto riesgo (lo que sucede bajo un
enfoque tradicional donde prima la gestion finan-
ciera), sino que deben ser entendidos como perso-
nas con un alto nivel de motivacion, que con la debi-
da orientaciéon y acompanamiento antes, durante y
después de su proceso de formacion en la educacion
superior, alcanzan exitosamente sus proyectos de
vida, realizan aportes responsables a los procesos
de desarrollo del pais y, finalmente, cumplen con
sus obligaciones financieras, comprendiendo que
con estas ultimas contribuyen a un circulo virtuoso
que favorece a las siguientes generaciones.

De este modo, al comprender las dos vocaciones de
la entidad (social y financiera), se torna relevante

modificar la gestiéon de los procesos y la cadena de
valor, poniendo en el centro a su poblacién objetivo,
los jovenes, en lugar del cumplimiento de los proce-
sos financieros previamente establecidos.

Bajo este enfoque, es importante: 1) fortalecer la
gestion territorial del ICETEX para que pueda
atender a los jovenes bachilleres y facilitar su
acceso a la educacidon superior, incrementando
la presencia territorial del Instituto y brindando
una oferta diferencial de servicios; 2) fortalecer el
acompanamiento a los beneficiarios durante sus
procesos de formacion, promoviendo su perma-
nencia en la educacién superior y apoyandolos en
su desarrollo profesional después de la gradua-
cién (orientacién para el empleo y el emprendi-
miento).

Ademas, la nueva estructura organizacional debe fa-
cilitar el proceso de transformacién digital para me-
jorar la experiencia del usuario, unificar la gestion
financiera en un area especializada que encadene las
inversiones y la gestién de los recursos en adminis-
tracion, reducir y redefinir los procesos organiza-
cionales para garantizar el correcto y oportuno flujo
de informacién y la toma de decisiones, y poner al
dia ala entidad en el cumplimiento de exigencias de
orden legal en el ambito de la funcién publica y de
orden técnico en el &mbito financiero (relacionadas
con la arquitectura organizacional).

De esta manera, la propuesta de rediseno organiza-
cional esta enmarcada dentro de todo el proceso de
transformacién del ICETEX y se alinea con su prop6-
sito superior. Las capacidades de gestion de la enti-
dad y su estructura organizacional deben sustentar
y garantizar la continuidad de los logros alcanzados
en el proceso, de manera que puedan responder a las
nuevas necesidades de los usuarios ICETEX y velar
por el exitoso cumplimiento de sus proyectos acadé-
micos y profesionales.
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“La transformacion inicia al preguntarse
si la entidad estaba llegando a la gente
que lo necesitaba y la respuesta era no. Al
ICETEX le hacia falta centrarse en la labor

para la que fue creado: construir caminos

de inclusion (social y econémica) y llegar

a la gente que de verdad requiere de los
servicios del Instituto, aquellos que estan
excluidos de la educacion superior. Para
esto ha sido necesario cambiar modelo de
atencion y brindar servicios diferenciados,
puesto que antes se presentaba la misma
lista de requisitos a todos, priorizando los
objetivos financieros de la entidad, pero el
ICETEX no puede hacer eso, para eso estan
los bancos”.

Leonardo Rodriguez
Secretaria General

(1 ano en la entidad)

IV. Aliviosy estimulos cuando sean necesarios

“La transformacién ha permitido que ahora,
por primera vez, estemos siendo sociales

y prestando un servicio a la sociedad. Con
el proposito superior ha cobrado sentido

la labor social para la que fue creado el
ICETEX. Este es el mejor momento de la
entidad, puesto que la sensibilidad humana
se ha rescatado, el clima organizacional ha
cambiado, la reestructuracion institucional
esta alineada con los retos y desafios del
mundo de hoy, el funcionario es valorado

y las areas estan integradas. Antes cada
oficina funcionaba como una rueda suelta,
incluso las oficinas territoriales trabajaban
de forma aislada, ajenas a la misionalidad
del Instituto”

William Barreto
Oficina de Relaciones Internacionales

(24 anos en la entidad)




n los mas de 70 annos de historia del ICETEX son

muchas las personas que se han beneficiado

con su labor y han visto en la entidad una oportu-
nidad de acceder a la educacién superior. Gracias
su gestion, mas de 5,3 millones de jovenes colom-
bianos han culminado satisfactoriamente sus estu-
dios y hoy son cerca de un millén los beneficiarios
de sus servicios. Entre los usuarios actuales, la ma-
yoria son mujeres (55 %), pertenecen a estratos 1, 2
y 3 (70 %), no pagan tasas de interés (85 %) y se en-
cuentran al dia con sus pagos (90 %).

Sin embargo, durante todos estos anos de gestion,
decisiones administrativas fueron alejando a la enti-
dad de su misiéon, generando efectos negativos sobre
la percepcion de la entidad y el sistema. En la actua-
lidad, muchos actores de la comunidad educativa
resaltan la importancia de que el Instituto priorice
el sentido social de su misién (antes que la gestiéon
financiera), que diversifique su portafolio y ofrezca
mas y mejores alternativas para sus usuarios.

Teniendo en cuenta lo anterior, y atendiendo los li-
neamientos del MEN, en 2018 el ICETEX comenzd
un proceso de transformacion que vinculo distintos
actores del sector educativo. Después de mas de 30
encuentros de la Mesa de Dialogo, los cuales se reali-
zaron en un periodo de tres anos y dieron lugar a mas
de 600 propuestas, el proceso participativo y la me-

todologia de trabajo llevaron al diseno de una ruta
de accién eficaz para la transformacion del ICETEX,
la cual ha estado enfocada en resolver tres asuntos
criticos: 1) brindar més acompafiamiento, més in-
formacién, menos trabas y cuentas claras a todos los
usuarios; 2) ofrecer mejores condiciones en tasas de
interés y formas de pago, y 3) entregar alivios y esti-
mulos cuando sean necesarios.

Para atender el primer asunto critico, se estable-
cieron dos ejes de transformacion: “Guia, apoyo,
informacién y servicio al estudiante” y “Procesos y
transformacion digital”. El primero de ellos ha sido
especialmente importante para la entidad, pues-
to que ha permitido tener una mayor cercania con
los usuarios, tener mas presencia en las regiones y
acompanar a los jovenes en el desarrollo de sus pro-
yectos de vida. Los cambios enmarcados en este eje
buscan mejorar el modelo de atencién al usuario,
implementar procesos de asesoria y mentoria que
contribuyan a mejorar la toma de decisiones y brin-
dar informacién oportuna en un lenguaje que sea
claro paralos usuarios.

En cuanto al eje “Procesos y transformacion digi-
tal”, se han priorizado las acciones para mejorar los
procesos de gestion al interior de la entidad y utili-
zar herramientas tecnoldgicas que permitan tener
mayor agilidad, autonomia y confiabilidad en los

52



mismos. Al final, esto se traduce en el envio de in-
formacién clara y oportuna a los usuarios, quienes
pueden confiar en que recibiran la misma respuesta
en todos los canales de atencién y no deberan espe-
rar mucho tiempo para obtenerla.

En este asunto critico se han logrado grandes avan-
ces, pero aun quedan tareas pendientes. La prime-
ra de ellas es consolidar y ampliar los programas
de Comunidad ICETEX, en conjunto con las IES y
otros actores, para que se contintie promoviendo
el acceso, la permanencia y la graduacion de los jo-
venes. En linea con esto, es fundamental adelantar
proyectos que fomenten el desarrollo de las habili-
dades socioemocionales y socioocupacionales de los
estudiantes, de manera que se facilite su transito al
mundo laboral.

La segunda tarea pendiente es perfeccionar el fun-
cionamiento del Portal Transaccional y garantizar
que los usuarios realicen todos sus tramites de una
manera mas agil y sencilla. Esto debe ir ligado a una
reduccion de los tiempos de respuesta de la entidad.
En tercer lugar, es esencial descentralizar el otorga-
miento de los servicios de la entidad y llevarlos a los
municipios intermedios o rurales dispersos, de ma-
nera que sean una opcién para los jovenes mas vul-
nerables. Finalmente, los asesores deben participar
de capacitaciones constantemente, para que brin-
den la mejor atencidn a los beneficiarios.

Para dar respuesta a los requerimientos del segundo
asunto critico, el eje “Financiacion y caracteristicas
del portafolio de servicios” resalta la importancia
de encontrar nuevas formas de financiacién que
permitan mejorar las condiciones de las tasas de in-
terés, los plazos y las formas de pago de las lineas de
crédito. Las propuestas de este eje buscan disminuir
la carga financiera que enfrentan los beneficiarios
de los créditos educativos, flexibilizar las condicio-
nes existentes y brindar alternativas que consideren
las caracteristicas particulares de cada usuario.

Conclusiones

En este punto, el Instituto tiene pendiente la pues-
ta en marcha del mecanismo de Financiacién Con-
tingente al Ingreso (FCI), para mejorar las condi-
ciones de pago de los créditos, y continuar con la
emision de bonos sociales y ordinarios como una
medida para alcanzar una reduccién gradual y
responsable de las tasas de interés. Asimismo, es
fundamental mantener estrategias como el Fondo
de Garantias Codeudor y las nuevas medidas de
cartera, a la vez que se siguen disenando nuevas
herramientas para garantizar el acceso y la per-
manencia en la educacién superior.

En relacién con el tercer asunto critico, el eje deno-
minado “Plan de alivios e incentivos” busca aliviar la
carga financiera de los usuarios cuando se presentan
cambios inesperados o condiciones adversas en su
situacién econémica, académica, social y/o familiar.
Para lograrlo, se han puesto en marcha planes espe-
ciales que permiten ofrecer alternativas a quienes se
encuentran en dificultades con sus obligaciones. Esto
es muy importante para los usuarios del ICETEX,
puesto que la tenencia del crédito debe ser una opor-
tunidad para desarrollar sus proyectos de vida y no
un impedimento para la consecucion de sus metas.

Si bien se ha avanzado mucho en este aspecto, aun
hace falta disenar, poner en practica y mantener en
el tiempo nuevas estrategias que permitan aliviar las
cargas financieras de los usuarios ante una situacion
de fuerza mayor, condonar los créditos cuando sus
logros académicos lo ameriten y reconocer sus bue-
nos comportamientos (académicos y financieros).
En este sentido, el ICETEX todavia tiene la tarea
pendiente de lanzar la primera convocatoria de es-
timulos y alivios para los beneficiarios de 1a entidad.

Finalmente, para sustentar los cambios realizados
en los ejes anteriores, se estableci6é un eje transver-
sal a los tres asuntos criticos: “Gobernanza y estruc-
tura”, el cual busca adoptar mejores practicas de
gestion y realizar ajustes en la estructura organiza-
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cional para garantizar la continuidad de los logros
alcanzados en el proceso. Actualmente se cuenta
con una propuesta de redisefio organizacional, pero
aun esta pendiente su aprobacion.

Es importante resaltar que la esencia del proceso de
transformacién del ICETEX ha sido el didlogo con
los distintos grupos de interés de la entidad, lo cual
ha permitido escuchar sus propuestas de forma di-
recta, sin usar intermediarios, y darles voz a quienes
realmente usan los servicios de la entidad. Esta me-
todologia en si misma ha dejado algunas ensefian-
zas, las cuales representan retos para el Instituto y
nuevos desafios para el futuro.

En primer lugar, los encuentros de la Mesa de Dia-
logo han puesto en evidencia el desconocimiento
generalizado que tienen los grupos de interés sobre
el ICETEX y los mitos que existen alrededor de su
gestion, lo cual esta relacionado, entre otras, con la
complejidad de su operacion. Asi, una de las grandes
tareas que aun tiene la entidad es la optimizacion de
sus procesos y canales de comunicacién para divul-
gar clara y oportunamente los servicios ofrecidos
y las ventajas asociadas, a la vez que se trabaja por
simplificar los procesos y el lenguaje utilizado.

En segundo lugar, la metodologia ha sido tan en-
riquecedora, que ha llamado la atencién sobre la
importancia de estar en constante contacto con los
grupos de interés e implementar instrumentos in-
novadores para identificar y dar respuesta oportuna
a sus necesidades. En este sentido, es fundamental
diseniar y poner en marcha nuevas herramientas
que permitan mejorar la relaciéon con los usuarios,
generar espacios de didlogo para escuchar sus pre-
ocupaciones y sugerencias, y ofrecer informacion
clara y actualizada permanentemente.

Finalmente, se resalta la importancia de trabajar
en conjunto con las deméas entidades del sector
educativo para responder de forma articulada a los

Conclusiones

nuevos retos que se presenten. La reforma integral
del ICETEX ha sido posible solo bajo un contexto
de ecosistema sectorial, en el que, de la mano del
MEN, las entidades del sector han trabajado por un
mismo objetivo: las trayectorias educativas com-
pletas en un contexto de equidad e inclusién. En el
caso del ICETEX, el trabajo conjunto para disenar
e implementar estrategias que promuevan el acce-
so a la educacion superior y favorezcan el transito
de los estudiantes a la vida productiva ha sido muy
satisfactorio y es una invitacién a continuar conso-
lidando la relacién de alianza y cooperacion entre
las distintas entidades.

Todo lo anterior da cuenta del amplio proceso de
transformacion de la entidad, de todos los esfuer-
zos que se han realizado para mejorar su gestién y
del compromiso del Instituto de continuar traba-
jando por ofrecer mejores servicios y condiciones
para todos. Por esta razon, y por los millones de
colombianos que se han beneficiado con su labor
(y contintian accediendo a sus servicios), el ICE-
TEX debe ser protegido y es necesario garantizar
su continuidad en el tiempo.

La agenda politica del pais ha puesto en considera-
cién, en varias ocasiones, propuestas que contem-
plan el cierre de la entidad (para liberar recursos
que, se afirma, pueden ser invertidos de otra mane-
ra) o la condonacién de los pagos de todos los usua-
rios (para aliviar sus cargas financieras). Ambas
propuestas estan lejos de ser viables, puesto que
ponen en riesgo el futuro de las préoximas genera-
ciones y les niegan la oportunidad de acceder a un
crédito educativo como herramienta para ingresar
ala educacién superior.

Por un lado, el cierre de la entidad no garantiza la
liberacion de recursos adicionales que pudieran ser
invertidos en el sistema educativo del pais. Esto se
debe a que la operacion del ICETEX se sustenta a si
misma y el recaudo de cartera es lo que permite fi-
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nanciar el acceso a la educacion superior de las nue-
vas generaciones. Esto sin mencionar que, sin el Ins-
tituto, seria mas dificil poner al servicio del pais los
recursos con los que se cuenta a través de los fondos
en administraciéon.

Por otro lado, si bien la condonacién de la deuda
puede aliviar la carga financiera de los deudores,
es un mecanismo inequitativo que termina benefi-
ciando a las personas que si cuentan con los recur-
sos para pagar el crédito y, al final, genera el mismo
problema que el cierre de la entidad: se dejarian de
recibir los recursos para financiar los estudios de los
jovenes que estan terminando la educacién secun-
daria y media. Ademas, esta es una soluciéon tempo-
ral, puesto que no evita que la préoxima generacion
acumule una deuda similar, y genera incentivos ad-
versos que pueden llevar a abusar del sistema.

Mas de
5,3 millones

de jovenes colombianos han

culminado satisfactoriamente
sus estudios gracias a la

gestion de ICETEX.

Conclusiones

La estrategia, entonces, es fortalecer la entidad y do-
tarla de nuevas y mejores herramientas que le per-
mitan mejorar sus servicios, brindar mejores condi-
ciones a sus usuarios y ofrecer alivios cuando ellos lo
requieran. Este ha sido el espiritu de la transforma-
cién del ICETEX y es muy importante que los logros
alcanzados en este proceso se mantengan (y mejoren)
en el tiempo, para que cada vez mas jévenes puedan
acceder a educacién superior de calidad y cumplan
con sus proyectos académicos y profesionales.

Garantizar la continuidad de esta reforma integral
y reforzar el sentimiento de apropiacién sobre el
proceso de transformacién (y sobre el ICETEX) es
esencial para que las capacidades de la entidad sigan
transformandose, para que cada dia se brinde un
mejor servicio ala comunidad y para que el ICETEX
continte priorizando su labor social y el bienestar

de los beneficiarios.




REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Decreto 467 de 2020. “Por el cual se dictan medidas de urgencia en materia de auxilios para beneficiarios
del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior (ICETEX), dentro del
estado de emergencia econdmica, social y ecolégica” Presidencia de la Republica de Colombia. https:/
dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRET0%20467%20DEL%2023%20DE%20MARZ0%20
DE%202020.pdf

Decreto 662 de 2020. “Por el cual se crea el Fondo Solidario para la Educacién y se adoptan medidas
para mitigar la desercion en el sector educativo provocada por el coronavirus COVID-19, en el marco del
estado de emergencia econdmica, social y ecoldgica”. Presidencia de la Republica de Colombia. https:/
dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRET0%20662%20DEL%2014%20DE%20MAY0%20

DE%202020.pdf

Ferreyra, M. M., Avitable, C., Botero Alvarez, J., Haimovich Paz, F., & Urzua, S. (2017). Momento decisivo:
la educacién superior en América Latina y el Caribe: resumen. https://openknowledge.worldbank.org/
bitstream/handle/10986/26489/2110140vSP.pdf

Ley 1911 de 2018. “Por medio de la cual se crea la contribucion solidaria a la educacion superior y se
dictan otras disposiciones sobre los mecanismos y las estrategias para lograr la financiacion sostenible
de la educacion superior”. Congreso de la Republica de Colombia. https:/www.suin-juriscol.gov.co/

viewDocument.asp?ruta=Leyes/30035433

Ley 2155 de 2021. “Por medio de la cual se expide la Ley de Inversion Socialy se dictan otras disposiciones™.
Congreso de la Republica de Colombia. https:/dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%20
2155%20DEL%2014%20DE%20SEPTIEMBRE%20DE%202021.pdf

Ley 2157 de 2021. “Por medio de la cual se modifica y adiciona la Ley Estatutaria 1266 de 2008, y se dictan
disposiciones generales del habeas data con relacion a la informacion financiera, crediticia, comercial, de
servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones”. Congreso de la Republica de
Colombia. https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202157%20DEL%2029%20DE%20
OCTUBRE%20DE%202021.pdf

Ley 2159 de 2021. “Por la cual se decreta el presupuesto de rentas y recursos de capital y ley de
apropiaciones para la vigencia fiscal del 1.2 de enero al 31 de diciembre de 2022”. Congreso de la Republica
de Colombia. https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202159%20DEL%2012%20
DE%20NOVIEMBRE%20DE%202021.pdf

Ministerio de Educacion Nacional [MEN]. (2018, diciembre 14). Resolucién 019195. “Por la cual se crea la
Mesa de Didlogo para la construccién de acuerdos para la Educacién Superior Publica” https:/www.
mineducacion.gov.co/portal/normativa/Resoluciones/380431:Resolucion-Numero-019195-del-14-de-
diciembre-de-2018



https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO%20467%20DEL%2023%20DE%20MARZO%20DE%202020.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO%20467%20DEL%2023%20DE%20MARZO%20DE%202020.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO%20467%20DEL%2023%20DE%20MARZO%20DE%202020.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO%20662%20DEL%2014%20DE%20MAYO%20DE%202020.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO%20662%20DEL%2014%20DE%20MAYO%20DE%202020.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO%20662%20DEL%2014%20DE%20MAYO%20DE%202020.pdf
https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/26489/211014ovSP.pdf
https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/26489/211014ovSP.pdf
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/30035433
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/30035433
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202155%20DEL%2014%20DE%20SEPTIEMBRE%20DE%202021.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202155%20DEL%2014%20DE%20SEPTIEMBRE%20DE%202021.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202157%20DEL%2029%20DE%20OCTUBRE%20DE%202021.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202157%20DEL%2029%20DE%20OCTUBRE%20DE%202021.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202159%20DEL%2012%20DE%20NOVIEMBRE%20DE%202021.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202159%20DEL%2012%20DE%20NOVIEMBRE%20DE%202021.pdf
https://www.mineducacion.gov.co/portal/normativa/Resoluciones/380431:Resolucion-Numero-019195-del-14-de-diciembre-de-2018
https://www.mineducacion.gov.co/portal/normativa/Resoluciones/380431:Resolucion-Numero-019195-del-14-de-diciembre-de-2018
https://www.mineducacion.gov.co/portal/normativa/Resoluciones/380431:Resolucion-Numero-019195-del-14-de-diciembre-de-2018




	_qsh70q

