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CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

INTRODUCCION

ElI ICETEX es una entidad del sector publico fundada el 3 de agosto de 1950, por Gabriel Betancur
Mejia, en el gobierno del presidente Mariano Ospina Pérez desde el 7 de agosto de 1946 a 7 de
agosto 1950 (Wikipedia, 2020). Gabriel Betancur en su perseverancia de superacion lo llevo a
solicitar apoyo financiero para realizar estudios sus de especializacion en el exterior, en este
entonces la compafia Colombia de tabaco, le prest6 el dinero con el compromiso de devolver el
préstamo a su regreso al pais (Icetex, n.d.-d), de este manera el Doctor Betancur trabajo en una
propuesta que facilitaria a profesionales y estudiantes realizar estudios de pregrado o postgrado
por medio de préstamos a plazos que serian pagados por ellos mismos, con bajas tasas de interés
(El tiempo, 2000) y de esta manera nace el modelo de financiacion del ICETEX para estudiantes
de bajos recursos econdémicos y que esta vigente al dia de hoy. La naturaleza juridica del ICETEX
se transformd mediante la ley 1002 de 2005 en una entidad de naturaleza especial con personeria
juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio vinculado al ministerio de educacion

nacional (Icetex, n.d.-d).

En la actualidad los usuarios que requieran un crédito con el ICETEX para financiar sus estudios
deben acceder a la pagina web de la entidad, diligenciando el formulario de solicitud de crédito,
donde se realiza por este medio el radicado, posteriormente el ICETEX realiza un comité de crédito
donde se tramita la aprobacion de la solicitud, una vez aprobado el estudiante debe enviar la
documentacion requerida para su legalizacion y formalizacion del crédito. Terminado este proceso
el ICETEX realiza el desembolso a la universidad y se genera el plan de pagos para el beneficiario.
El beneficiario debe cancelar durante sus estudios un porcentaje menor del valor desembolsado en
cuotas iguales y al finalizar su carrera cancelara el valor restante en un plazo mas amplio. Durante
el proceso de pago de sus cuotas el estudiante accede al recibo de pago de manera fisica
acercandose a las ventanillas de la entidad o de manera electronica descargandolo de la pagina
web de la entidad. El problema que se identifico radica en que estas dos maneras de tener acceso

al valor que debe cancelar el beneficiario se generan de dos fuentes de datos diferentes, debido a
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que actualmente el ICETEX cuenta con dos aplicaciones para generar estos recibos de pago y/o

estados de cuenta.

Los dos estados de cuenta muestran la informacion diferente en términos del valor de la cuota,
valor de interés y las fechas del vencimiento. La diferencia radica en que uno de los aplicativos no
se actualiza en tiempo real. El aplicativo que presenta la diferencia, y él que no se sincroniza en
tiempo real estd expuesto de cara al usuario y es utilizado para realizar pagos seguros en linea
(PSE).

En la investigacion realizada se encontraron los siguientes problemas:
Sincronizacion de los estados de cuenta:

Actualmente ICETEX tiene dos aplicaciones diferentes con bases de datos independientes, no
sincronizadas y con diferencias en el valor de pago final causados por intereses no liquidados de

manera correcta.
e Alta demanda de PQRSD:

La causa del problema del punto anterior genera diferencias en el pago realizado vs la obligacion,
generando bloqueos en las renovaciones de semestres futuros por moras pendientes de pago. Los
usuarios ante estos bloqueos como herramienta de validacion y correccion ante el ICETEX acuden

a la radicacion de un PQRSD.
e Posibles demandas y sanciones “entes de control”

Debido a las moras reportadas por los usuarios que tienen diferencias, el ICETEX realiza el reporte
a las centrales de riesgos. Teniendo en cuenta que en muchos de los casos los usuarios realizaron
su pago Yy tienen el soporte, ellos radican demandas ante los entes de control para que sean

validados y corregidos ya que es una falla interna en las aplicaciones del ICETEX.
e Pérdida de imagen reputacional:

ICETEX es una entidad publica que brinda préstamos educativos para pregrado y posgrado para
los extractos 1 al 6, es una opcion utilizada por los estudiantes que tienen el anhelo de terminar
una carrera profesional; Sin embargo, tienen una inconsistencia de liquidacion en los valores de

las obligaciones, dependiendo cada aplicativo al que se remitan. De otro lado al momento de



renovar se ha detectado que los estudiantes quedan bloqueados o reportados en las centrales de
riesgos, generando un impacto de alto nivel, cuyas consecuencias serian la migracién de los

usuarios a la banca.
e Sobrecarga laboral en atencion de PQRSD.

De enero a julio del afio 2020 se han generado 220.890 PQRSD (lIcetex, 2020a) asociados a la
categoria de estados de cuenta, como se evidencia en la gréfica relacionada a continuacion,
recuperada del informe de los estados de transparencia del ICETEX. Para atender estos PQRSD
no hay procesos automaticos o tecnologias RPA, son validados manualmente por 127 asesores
tercerizados del proveedor Millenium, cada asesor le cuesta al ICETEX $1°100.000, mensuales,
es decir, que $139.700.000 mensuales aproximadamente se invierten para atender las solicitudes
y PQRS, denotando una fuerte carga laboral que podria utilizarse para atender otras categorias.

Tabla 1. Cuadro de reporte de transparencia de 1 semestre del afio 2020
Reporte de transparencia del primer semestre del ano 2020

Estado de Cuenta Cartera  p—— 20800
Otorgamiento de producto e —————————— 155556
Asesoria General s ———— 151449
Legalizacion  p— 137031
Desembolsos  pu— 91015
Otorgamiento de otros productos s — 90513
Etapa de estudios  pu—— 87471
Servicio al usuario pEE——— 75714

Administracion de la Cartera  puu—— 60757

Renovacion s 43447

Fuente: Cuadro consultado del reporte de transparencia del primer semestre del afio 2020 el
ICETEX, donde muestra la distribucion y la cantidad de casos internos que se radican al ICETEX.

De otro lado, los usuarios cuando realizan los pagos a las cuotas de sus créditos, via Pago Seguro

En Linea (PSE) asumen que estan cumpliendo con sus obligaciones; Sin embargo, cuando van a



renovar el crédito para pagar la matricula del siguiente semestre no lo pueden realizar debido a
gue presentan moras y en algunos casos quedan reportados en las centrales de riegos. Al tener esta
novedad los usuarios generan la reclamacion en la entidad, y como consecuencia en el 2020 suman
220.890 “Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias” (PQRSD), en la categoria de
estados de cuenta de cartera (lcetex, 2020a). Por lo cual se hace necesario crear una unica
aplicacion con sus estados de cuenta sincronizados y con controles estrictos para evitar

inconsistencias y diferencias en los pagos realizados por los usuarios vs la obligacion.

Por otro lado, los usuarios no cuentan con otro canal diferente para recibir los estados de cuenta,
limitandolos a Gnicamente dos canales como los son el recibo fisico y en la consulta en la pagina
web. Para que los usuarios estén enterados de del estado de sus obligaciones se hace necesario
habilitar los diferentes servicios que ofrece la omnicanalidad, como lo es WhatsApp, mensajes de
texto, correo electronico, pagina web, Pbx, integrados a la aplicacion web propuesta, garantizando
un servicio integral que genere una experiencia agradable y positiva de cara al usuario, donde se
le garantiza el facil acceso, la disponibilidad y la integridad de la informacion en tiempo real,
donde y cuando lo requiera con datos claros, concisos y sencillos de entender por cualquier

persona.



1. OBJETIVOS
2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una nueva plataforma de gestion de créditos asociada al modulo de pagos, para el
ICETEX, que estandarice los aplicativos legados actuales de cartera de los créditos activos, lo cual
permitira reducir a un minimo de 60% las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
(PQRSD) en la categoria de pagos y estados de cuenta y asi poder liberar el 70% de los asesores
que atienden esta categoria, con un presupuesto de $300.000.000 millones y con un tiempo de

implementacion de 12 meses.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Disefar una aplicacion en la nube con una base de datos centralizada para los estados de cuenta

de los usuarios y proponer eliminar los dos aplicativos actuales.

v Proponer un servicio integrado en los aplicativos de cartera y en los estados de cuenta, por
medio de una Unica aplicacion con servicios de omnicanalidad, en la cual los usuarios tendran
acceso a la informacién por medio de (whatsapp, pagina web, correo electrénico, linea de

atencion al usuario y pbx).

v Realizar un plan de trabajo a 12 meses con un presupuesto de $300.000.000 millones, el cual
permitird la mejora en los procesos claves del area de cartera, especificamente con los estados
de cuenta de créditos activos del ICETEX y la interaccion que tienen los usuarios con la
Entidad.



CAPITULO 2: REVISION DE LITERATURA
3. MARCO CONTEXTUAL

3.1. MARCO HISTORICO

El Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior Mariano Ospina
Pérez —ICETEX fue fundado el 03 de agosto de 1950 e inicié labores el 22 de octubre de 1952, a
los dos afios de firmado el decreto constitutivo por el entonces presidente de la Republica de
Colombia, Mariano Ospina Pérez. La creacion del Instituto surgio de una iniciativa de su fundador,
Gabriel Betancur Mejia (posteriormente Ministro de Educacion en Colombia), En su tesis de
grado, Betancur propuso la creacion de una institucion dedicada a otorgar crédito a estudiantes con
escasos recursos financieros (Icetex, 2020).

Posterior a su creacion, se definié que:

El otorgamiento de créditos educativos reembolsables para estudios superiores en
Colombia o en el exterior con grandes beneficios y oportunidades en tasa de interés, plazos
y subsidios para la poblacion con menores posibilidades econdémicas y buen desempefio
académico, la administracién de Fondos educativos para el acceso a créditos parcial o
totalmente condonables (es decir, no reembolsables) a poblacién priorizada;

la gestion internacional para acceder a programas de becas y movilidad internacional.
Igualmente otorga, con recursos de la nacion, subsidios para el acceso y permanencia en la
educacion superior de los estudiantes de estratos 1, 2 y 3 en sus diferentes niveles

(programas de pregrado y posgrado).

Por lo anterior, se consider6 que lo mas apropiado era la creacion de una entidad oficial,
descentralizada, con personeria juridica, que contara con sus propios recursos, regida por una junta
directiva compuesta por representantes del sector publico y privado, y distante del clientelismo y

la politiqueria (EI tiempo, 2000).

En el reportaje realizado por periddico Colombiano el Tiempo se menciond:



En 50 afos de educacion, el proposito de ICETEX ha sido facilitar a los estudiantes el
acceso a los mejores programas de formacion en el pais y a un nimero cada vez mayor de
oportunidades de estudio en el exterior, lo cual ha beneficiado a mas de 3.500.000 de
personas con sus programas (El tiempo, 2000).

3.2. MARCO CONCEPTUAL

Con el fin de disefiar un modelo de gestion, se requiere un conocimiento apropiado de los
conceptos que se manejan en la Entidad. Los siguientes conceptos permitirdn una mayor
familiarizacion y un lenguaje basado en procesos y calidad para lo cual deben ser interiorizados y

entendidos por todos los integrantes de la Entidad.

CREDITO: El vocablo “crédito” proviene del verbo latino credere (creer), palabra de origen
indogermanico. Existe una raiz indoeuropea kerd que es la que ha originado la palabra que designa
al corazon (en latin cordis de donde procede "cordial). Por su raiz linguistica, alude a creer, tener
confianza, prestar a alguien una cosa. Igualmente, de crédito proceden los vocablos acreedor y
acreencia. La palabra crédito implica la conviccion o confianza que tiene quien presta, bien sea
persona o entidad financiera, o que su deudor le cancelara el total de la deuda. Creer en algo o en
alguien y ser creible para los demés es absolutamente necesario para sobrevivir. Cuando una
entidad financiera otorga un crédito, lo que hace en realidad es creer que esa persona hara un uso

adecuado de los recursos y que pagara oportunamente el capital que le entrega.

BENEFICIARIO: Persona quien recibe el importe de un crédito a cambio de su promesa de pago

en una fecha futura, la cual documentard y garantizara. (Icetex, n.d.-c)
CLIENTES: Son aquellas personas naturales o juridicas con las que se establece y mantiene una

relacion de tipo legal o contractual para la prestacion de algun servicio o el suministro de cualquier

producto propio de su actividad. (Icetex, n.d.-c)

CREDITO EDUCATIVO: Mecanismo financiero para el fomento social de la educacion, el cual

se otorga al estudiante con el objeto de financiar el acceso, la permanenciay la culminacion de los
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programas de los diferentes ciclos de la educacién superior y el ciclo complementario de las

Escuelas Normales Superiores. (Icetex, n.d.-c)

DESEMBOLSO: Es el giro del monto del crédito aprobado para cada periodo académico, segun

la linea y modalidad de crédito educativo, directamente a la Institucion de Educacion Superior o

al beneficiario. (Icetex, n.d.-c)

DEUDOR SOLIDARIO: Persona que conjuntamente con el beneficiario recibe el importe del

crédito y se compromete también a cumplir la promesa de pago. (Icetex, n.d.-c)

MATRICULA: Es el valor de los costos académicos para un periodo o programa de estudio.

(Icetex, n.d.-c)

RIESGO: Es la probabilidad de incurrir en pérdidas por el deterioro del valor de los activos,
ocasionada por una situacion adversa (evento), la cual se puede o no haber analizado con
anterioridad para conocer su impacto. (lcetex, n.d.-c)

COBOL.: Aplicativo creado en 1959 como herramienta de lenguaje universal de programacién y
esta orientado principalmente en los negocios, utilizado en la Entidad hasta el afio 2008 para
créditos tradicionales y 2013 para creditos de Fondos en Administracion. (Wikipedia, n.d.)

C&CTEX: Aplicativo utilizado en la Entidad desde 2003 para créditos acces, desde 2008 para
créditos tradicionales y desde 2013 para Fondos en Administracion, basado en un lenguaje de
gestion de base de datos y usada en las empresas para controlar y gestionar una gran cantidad de

contenidos desde un solo archivo, de esta forma se optimizaron los aplicativos de crédito y cartera.

CORE EX: Actual aplicativo de Cartera, basado en una plataforma de datos AS400, la cual maneja
una interfaz de programacion de software que permite que el sistema operativo tenga mejores
funciones en la memoria y en sus procesos de programas alineados a la base de datos que

actualmente maneja el ICETEX.



RPA: Es la automatizacion robotica de procesos donde se puede emular mediante un software
robot, las interacciones entre el computador y un ser humano, RPA busca automatizar las tareas

repetitivas que una persona realiza en el computador como, por ejemplo:

e Autenticarse en una aplicacion.

e Mover archivos o directorios.

e Leer, escribir en sistemas de informacion
e Realizar célculos

e Interactuar con correos electronicos

e Interactuar con programas y extraer contenidos, entre otra variedad de ejemplos. (Valois,
2019)

Omnicanalidad: La omnicanalidad es la integracion de todos los canales posibles de

comunicacion de manera integrada, poniéndolos al alcance de los usuarios, con el objetivo de
generar una mejor experiencia donde se caractericen factores claves como los es; ser amigable,
uso sencillo, atencion personalizada y maés eficiente. Dentro de la omnicanalidad las empresas
pueden integrar servicios como los son; voz por medio de telefonia, chats, redes sociales,
mensajerias de texto, mensajes de WhatsApp, bots, entre otras. Al fusionar estos canales y llevarlos
a un enfoque se servicio, el usuario puede tener la ventaja de comenzar un contacto por un canal y

darle continuidad por otro canal, sin necesidad de repetir procesos.(Olivier, n.d.)

Aplicaciones en la nube: Suministrar infraestructura tecnolégica o servicios informaticos como

lo son; servidores, bases de datos, redes, software, por medio de internet (Nube), donde las
aplicaciones en la nube se caracterizan por ser flexibles, escalables, estos servicios pueden
reducirse o crecer dependiendo de las necesidades, lo que hace que se pague por uso, por ello se
dice que las aplicaciones de la nube de ajustan a las necesidades de las empresas reduciendo costos
y evitando compras equipos costosos dificiles de administrar que a corto plazo se vuelven

obsoletos. (Microsoft, n.d.)

Aplicaciones legado: Las aplicaciones legado-conocidas también como sistemas heredados o

legacy son los sistemas informaticos que estan obsoletos, pero se siguen utilizando por los usuarios
y se caracterizan por quée no son faciles de actualizar por lo general son las aplicaciones que son

desarrolladas internamente en las empresas. (Seacord et al., 2001)



3.3. ASPECTO LEGAL

Dentro del marco Legal para ICETEX se tomaran en cuenta las siguientes normas (Icetex, n.d.-e):

e Ley 1002 de del 30 de diciembre de 2005: Por la cual se transforma el Instituto Colombiano
de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior, *Mariano Ospina Pérez" - ICETEX,
en una entidad financiera de naturaleza especial y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 1050 de abril 06 de 2006. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1002 del 30
de diciembre de 2005.

e Decreto 380 de 2007: Por el cual se establece la estructura del Instituto Colombiano de Crédito
Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior "Mariano Ospina Pérez" - ICETEX, y se
determinan las funciones de sus dependencias.

e Decreto 381 de 2007: Por el cual se establece la planta de personal del Instituto Colombiano
de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior "Mariano Ospina Pérez" - ICETEX.

e Decreto 382 de 2007: Por el cual se establece la nomenclatura, clasificacién y remuneracion
de los empleos en el Instituto Colombiano de Credito Educativo y Estudios Técnicos en el
Exterior "Mariano Ospina Pérez" - ICETEX.

e Acuerdo 013 de 2007: Por el cual se adoptan los Estatutos del Instituto Colombiano de
Estudios Técnicos en el Exterior, Mariano Ospina Pérez-ICETEX.

e Acuerdo 014 y 015 de 2007: Por los cuales se adopta el Codigo para el Buen Gobierno y el
Codigo de Etica y Conducta del ICETEX.

e Acuerdo 008 de 2008: Por el cual se modifica el Cédigo para el Buen Gobierno y el Cédigo
de Etica y Conducta del ICETEX.

e (Cddigo de Buen Gobierno: Cddigo para el Buen Gobierno del ICETEX (Gltima actualizacién
enero de 2018).

e Codigo de Integridad: Codigo de Integridad del ICETEX (Gltima actualizacion enero de
2018).

e Ley Estatutaria 1755 de 2015: La cual regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.
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3.4. ASPECTO EMPRESARIAL Y ESTRATEGICO

Para poder realizar la propuesta de mejora al sistema de pagos de la Entidad es fundamental y
prioritario conocer con suficiencia las caracteristicas y necesidades que posee el Instituto, por ello
es prioritario que todos los elementos de la organizacion se estructuren y acoplen de tal forma que
permitan la cohesion estructural de los procesos que se involucran y se interrelacion entre ellos

mismos.
A continuacion, se presentan los principales valores corporativos del ICETEX.

3.4.1. Plan estratégico de ICETEX

El plan estratégico de ICETEX esta enfocado en su mision, los valores organizacionales que
enmarcan el comportamiento de los colaboradores al servicio de la entidad, su vision de servicio
de futuro, lineamientos o pilares estratégicos junto con sus objetivos organizacionales. (Icetex,
2016b)

3.4.2. Mision
Contribuimos a la prosperidad del pais y al propésito de alcanzar los suefios de los colombianos y

sus familias, acompafiando su educacion en Colombia y en el mundo, con equidad y
calidad.(lcetex, 2016b)

3.4.3. Vision

Seremos a 2025 la Entidad de los colombianos que contribuye significativamente a la
transformacion social y a una Colombia mejor educada, convirtiéndonos en uno de los 5 lideres
internacionales en gestion de recursos de fomento a la educacion, con eficiencia organizacional,

orientacion al cliente, innovacion y apoyo tecnologico.(lcetex, 2016b)
3.4.4. Valores institucionales
Los valores estratégicos representan, las convicciones o filosofia del total de los colaboradores de

la Entidad, estos valores deben desarrollar o fortalecer el logro de las metas trazadas. (Icetex,
2016b)
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Los principales valores estratégicos de ICETEX son:

e Integridad
e Trabajo en equipo
e Vocacion al servicio

e Compromiso con la innovacion y la excelencia

3.4.5. Caracteristica del Servicio

El servicio que ofrece el ICETEX se caracteriza por ser una entidad financiera de caracter especial
del Estado, donde su principal objetivo es proporcionar créditos educativos para aquellos
estudiantes que no cuentan con los recursos econdmicos suficientes para costearse los estudios de
educacidn superior, ofreciendo un abanico de posibilidades para que el estudiante pueda cancelar

el prestado durante sus estudios o cuando finalice su carrera universitaria.

3.4.6. Enfoque Estratégico del Servicio

ICETEX esta enfocado en la educacion de los estudiantes colombianos, dado que conoce la
mayoria de las necesidades de sus beneficiarios, los cuales son la razén de ser de la Institucion.
Adicionalmente, el ICETEX cuenta con el apoyo del Gobierno Nacional y es quien esté a cargo
de dictar el rumbo de los planes educativos del gobernante de turno en la Nacion, todo esto genera

una satisfaccién y confianza por los estudiantes.

Es de destacar que ICETEX, no tiene una competencia marcada en el sector educativo frente a
otras entidades financieras, debido a su experiencia y afios de trayectoria, lo cual le ha

proporcionado una ventaja competitiva la cual ha sabido aprovechar.
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CAPITULO 3. ENFOQUE BASADO EN LA ESTRATEGIA.
4. MARCO TEORICO

Para llevar a cabo la propuesta del modelo de atencion enfocado en el proceso de pagos y en el
proceso de cartera del ICETEX se tiene en cuenta los siguientes aspectos que son relevantes dentro
de la presente investigacion.

La estrategia de ICETEX estd basada en procesos y se fundamenta en la identificacion de las
interacciones de los procesos que intervienen en el funcionamiento de la organizacion y los

resultados esperados de cada uno de ellos para que la Entidad funcione de manera eficaz.

Mediante Acuerdo No. 011 del 30 de marzo de 2016, la Junta Directiva del ICETEX adopta el
Plan Estratégico 2016 — 2025, se traza la estrategia por parte de la junta directiva donde se definen
los lineamientos de la entidad, en el cual se describen de manera mas detallada los valores

instituciones que se relacionan a continuacion (Icetex, 2016b).

e Integridad

e Trabajo en equipo

e Vocacion al servicio

e Compromiso con la innovacion y la excelencia
e Solidaridad

Un enfoque basado en la estrategia para el ICETEX se enfatizara en la importancia de:

e Aprendizaje

e Innovacion y crecimiento

e Procesos internos y organizacion
e Gestion financiera

e Clientes y comunidad e impacto

Lo anterior con objetivos estratégicos que se desarrollan los aspectos que se relacionan a

continuacion:

e Clientes, comunidad e impacto social

e Gestidn Financiera
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e Procesos internos y organizacion

e Aprendizaje, innovacion y crecimiento

Alineados con el plan estratégico del Icetex, en el tema de tendencias tecnoldgicas, se enfatiza la
importancia del apalancamiento del negocio por medio de: Movilidad, Cloud, Business

Intelligence/analytics - Big Data y Social Media, (Icetex, 2016b), estas tendencias tecnoldgicas

que estan generando un factor diferenciador en las compafiias. (p. 22)

El modelo del sistema de gestion basado en la estrategia muestra los vinculos existentes entre el

plan de negocio y el plan estratégico como se muestra en la siguiente ilustracion.

Figura 1. Enfoque basado en la estrategia

Plan de Negocios 2016

5 Megas

5 Lineamientos Estratégicos

Nota: Las iméagenes muestran los

lineamientos del

Plan Estratégico 2016 - 2020

plan estratégico 2016 a 2020 del
https://portal.ICETEX.gov.co/Portal/docs/default-source/documentos-el-ICETEX/plan-estrategico/plan_estrategico_2016-2020.pdf.

n?2

Figura 2. Mejora continua del sistema de calidad

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Chentes

| Entradas

Feaponzabilidad
e la direccidn

Gestion de los Medicién andisis
recursns W mejora

_———— -

Requisitos

consultados de

Clientes.

— Satisfaccon

Nota: Imagen de fuente: 1SO 9001:2008. Bogota.



https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-source/documentos-el-icetex/plan-estrategico/plan_estrategico_2016-2020.pdf

Figura 3. Organigrama del ICETEX

eccio Jireccion Jireccion
de cobranza de contabilidad de tesorer

Nota: Organigrama del ICETEX, consultado de https://portal.icetex.gov.co/Portal/Home/el-icetex/estructura-organizacional/organigrama.

El Icetex tiene una estructura organizacional de manera jerarquica y definida en la que se destacan,
la Vicepresidencia de Crédito y Cobranza, en sus procesos de: Otorgamiento, adjudicacion,
legalizacion y recaudo de la cartera, mediante procesos adscritos a la Vicepresidencia de
Operaciones y Tecnologia, donde se realizan tareas de revision, verificacion y validacién de la
gestion de cada una de las areas que prestan o realizan tareas operativas en la entidad. Asi mismo,
se encarga de estar alineada con los objetivos estratégicos y cumple con la mision de proponer

politicas, procesos y procedimientos asegurando los resultados fijados por la alta direccion.
En un diagnostico interno del Icetex se destacan los siguientes items:

e La estrategia: La entidad identificO dentro de sus principales retos; el redisefio
organizacional y eficiencia de procesos, apalancamiento con las Tics, cobertura, Fondeo,
calidad de servicio, calidad, tercerizacion efectiva de procesos core, comunicacion interna

y externa y la segmentacion de clientes. Asi mismo, la entidad se resalta dentro de sus
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fortalezas: Gestionar oferta regional, posicionamiento de la marca, estructuracion y gestion
de recursos economico. (Icetex, 2016).

e La estructura organizacional: La entidad se destaca por estar alineada con el gobierno
nacional, ministerio de educacién, y miembros de las entidades educativas del sector
publico y privado, siendo una entidad con una estructura Unica. (Icetex, 2016)

e La tecnologia: La entidad identifica oportunidades de mejora en la orientacion hacia el
cliente, con potencial en la optimizacion de procesos por medio de herramientas

tecnoldgicas que permitan la automatizacion de los mismos.(Icetex, 2016)

4.1. CICLO PHVA A NIVEL ESTRATEGICO DEL ICETEX

La norma 1SO 9000 nos propone cuatro pasos que constituyen el Ciclo PHVA como una de las
herramientas para lograr la mejora continua en las organizaciones, Los pasos constituyen una

secuencia logica y se deben llevar acabo de la siguiente manera:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion

e Hacer: Implementar procesos

e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

e Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
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La siguiente ilustracion nos refleja el PHVA del ICETEX:

Figura 4. PVHA del ICETEX

4

El Icetex en su portafolio, ofrece diferentes modalidades de crédito, tanto para pregrado como para

P
d

d

. . 4. Transformacion 5. Gestion Integral de la
1. Amc:lg;:_on Politica 2. Orientacional Cliente 3. In‘:\m;icn(t)n deSPorQ'_ollo de Organizacional y Cadena de Valory Liderazgo
—een o SostenibilidadFinanciera Tecnologico

C1.Contribuir a cobertura en la Oferta y C3. Captar, fidelizar, crecer y retener los

Demanda y en la calidad de la educacion gzn!_ide;a,;ly contribuir en la Articulacion de la Clientes mediante  Segmentadén
del pais. QUBEA S ANCR: adecuada.

C4. Crear una Experiencia de Servicio C5. Contribuir a la alta Regionalizacién de la C6. Contribuir a 13 Intemacionalizacion
centrada en el cliente. educacion superior en Colombia. de la Educacién Superior en Colombia.

L
5s P F2. Asegurarla sostenibilidad de los semicios
g B F‘;gm‘gﬂ:f:mg:g‘:’;""gg;’;m manteniendo niveles competitivos de F3. Mejorar el Gobiemo Corporativo.
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(4
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gEx clave y fortalecer el sistema de < i e eficientey efectivo senvicioal bl
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g g A1. Innovar en el portafolio de productos A2. Convertir Ias tecnologias de informacion en A3. Asegurar el Talento Humano de la
28 ientados a activos, pasivos y patrimoni unaventaja competitiva del negocio. ! organizacion.
<EC

Nota: Las iméagenes muestran los lineamientos del plan estratégico 2016 a 2020 del ICETEX, consultados de
https://portal.ICETEX.gov.co/Portal/docs/default-source/documentos-el-ICETEX/plan-estrategico/plan_estrategico_2016-

2020.pdf. p.13.

.2. PORTAFOLIO DE CREDITOS

ostgrado. Asi mismo se tiene la opcion de aplicar un fondo de administracion manejado por

iferentes constituyentes, y a su vez permite acceder a diferentes sublineas de crédito dependiendo

e la capacidad de pago del estudiante, las cuales se relacionan a continuacion (Icetex, n.d.):

e Crédito para pregrado:
a) Corto plazo: Donde el estudiante paga el 100% del crédito mientras estudia.
b) Mediano plazo: El estudiante paga el 30%, 40% o 60% mientras estudia y el
restante 70%, 60% o0 40% se puede pagar al finalizar los estudios o en un plazo
igual al financiado.
c) Largo plazo: El estudiante paga el 0% o el 25% mientras estudia y el restante
100% o 75% se puede pagar al finalizar los estudios al doble del periodo

financiado.


https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-source/documentos-el-icetex/plan-estrategico/plan_estrategico_2016-2020.pdf
https://portal.icetex.gov.co/Portal/docs/default-source/documentos-el-icetex/plan-estrategico/plan_estrategico_2016-2020.pdf

e Crédito para posgrado:
a) Postgrado en el pais: Donde el estudiante paga el 20% del crédito mientras estudia
y el restante 80% se puede pagar al finalizar los estudios o hasta el doble del

periodo financiado.

b) Postgrado en el exterior: El estudiante paga el 0% mientras estudia y el restante

100% se puede pagar hasta en un periodo de 5 afos.

4.3. SUBPROCESO DE COBRO Y CARTERA

Los reglamentos internos; Acuerdo 015 - 12 de agosto de 2019 y Acuerdo 010 - 10 de abril de
2018, del Icetex definen la forma mediante la cual se distribuyen las etapas del cobro de cartera,

las cuales se describen a continuacion (Icetex, n.d.):

e Cobranza preventiva: Como su nombre lo indica se realiza a obligaciones que se
encuentran al dia.

e Cobranza administrativa: Se utiliza para obligaciones con una edad de mora entre 1y 90
dias.

e Cobranza prejuridica: Se utiliza para obligaciones con una edad de mora superior a 90 dias.

e Cobranza juridica: Se utiliza para obligaciones con una edad de mora superior a 180 dias

y el valor supera los SMMLYV del saldo total.
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CAPITULO 4: ANTECEDENTES.
5. CASOS DE EXITO

De acuerdo con la tendencia tecnologia, se relacionan 3 casos de éxito donde se hace uso de los
servicios de omnicanalidad y automatizacion de procesos como factores claves en la estrategia de

las compafiias para generar valor y ser mas competitivos.

5.1. CASO BANCO BBVA

Tendencia:
Omnicanalidad
Problemética:

Poner a la mano de sus usuarios los servicios que ofrece el banco cuando, como y donde lo
deseasen

Solucioén y resultados:

De acuerdo al blog (Lauria, 2019), el banco BBVA fue pionero en aplicar estrategias de
omnicanalidad y su objetivo se transformo en servir a los clientes “cuando, como y donde lo
deseasen”, creando BBVA Anywhere Banking (BBVA Donde Estés).

Asi, les ofrecid la posibilidad de acceder a todos sus servicios de la forma mas rapida, sencilla y
en tiempo real de utilizar los servicios de la banca como: pagar sus productos y servicios, transferir

a terceros, chequear su estado de cuenta o darse de alta y abrir una nueva cuenta.

De esta forma, BBVA amplio su atencién 24/7, incluidos los feriados y fines de semana.

En su pagina web, BBVA ofrece como el resto de las entidades bancarias una interfaz de control
de productos. Es decir, que sus clientes y usuarios pueden introducir su DNI y contrasefia, y hacer
aqui todas las gestiones relativas a sus cuentas bancarias, tarjetas de crédito y débito, y otros
productos y servicios contratados con la entidad. Exactamente lo mismo en la aplicacion para

dispositivos moviles Android y iOS (Samsing, n.d.).
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5.2. CASO BANK OF AMERICA

Tendencia:
Omnicanalidad
Problematica:

Los usuarios necesitaban realizar transacciones en tiempo real de consignaciones por medio de
cheques sin necesidad de desplazarse a una entidad bancaria o depender de un talonario, lo cual
implicaba niveles altos de riesgo en términos de seguridad si el cheque no estaba endosado y

hubiere sido hurtado.
Solucion y resultados:

Primer banco que maneja el tema de depdsito de cheque a través de una aplicacién, ademas de
recibir notificaciones personalizadas o verificar transacciones en tiempo real, se puede usar el
depdsito movil de cheques y guardar una copia, imprimirla o enviarla por correo electrénico

usando la camara del smartphone o la tableta.

Sin duda, esta estrategia simplifica varios pasos y es una forma muy innovadora de agilizar y

mejorar la experiencia del usuario y su seguridad (Samsing, n.d.).

5.3. CASO FALABELLA

Tendencias:
Omnicanalidad, pagos en linea.
Problemética:

Adaptarse al mundo ominicanal para responder a sus usuarios en maltiples canales para llegar a
un mercado mas amplio donde Falabella no tiene presencia fisica, asegurando asi mayores

ingresos.
Solucién y resultados:

Compaiiia Falabella: “Buscamos responder al cliente en todos los canales”, afirma, Carlos Solari,

presidente ejecutivo en el 2018. Por otro lado, Gaston Bottazini, gerente general de la compafiia
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afirmé que el canal online es muy importante para Falabella, donde las ventas online al 2018
crecieron el 26.4% comparadas con el 2017, alcanzando los USD 861 millones, representando el
8% del segmento de retail. Asimismo, afirma que Falabella esta comprometido con el desarrollo
de plataformas tecnoldgicas escalables y flexibles, para ello abrieron un centro de desarrollo en
Bangalore, India. De acuerdo con lo anterior las plataformas digitales se han convertido en una
fuente de ingresos importante para Falabella, donde sus CEOs reconocen su protagonismo,
respaldados con un crecimiento importante, para llegar a esas localidades donde Falabella no tiene
tiendas fisicas (ElI Mercurio inversiones, 2019).

Al realizar la consulta de los estados financieros de Falabella Colombia en la base de datos EMIS,
se refleja un crecimiento del afio 2015 al 2019, donde las herramientas tecnoldgicas, como aliado
estratégico para capturar clientes es fundamental en este segmento y estrategias de omnicanalidad
sin duda juegan un papel importante para que el cliente tenga una experiencia de servicio

agradable, traducida en mayores ingresos para la compafiia.

Figura 5. Estado financiero Falabella

Estados financieros Falabella

Estados financieros @ Soloanual Estandar Global v ndiv.v  COPv  Millonesv  Mostrar mas opciones
Tipo de Estado Financiero Anual, Indiv. Anual, Indiv. Anual, Indiv. Anual, Indiv. Anual, Indiv.
Fecha final del periodo 2019-12-31 2018-12-31 2017-12-31 2016-12-31 2015-12-31
- Estado de Resultados 2019 2018 2017 2016 2015
- Total Ingreso Operativo 2,012,665.10 1,882,300.83 1,649 847.48 1,607,853.50 1,470612.16
ngresos netos por ventas 2,012,665.10 1,859,003.23 1,629,165.85 1,578,323.78 1,444 .121.99
Costo de mercancias vendidas -1417,516.08 -1,269,629.47 -1,141,101.02 -1,193,551 61 -1,046,781.33
- Utilidad bruta 595,149.01 589,373.77 488,064.83 38477217 397 ,240.67
Gastos de venta y distribucién 0.00 -423,447 92 -391,401.22 -354,94123 0.00
Gastos administrativos 0.00 -111,261.60 -94,.915.44 -86,581.05 -387,865.18
- Otros resultados operativos netos 3,919.12 12,746.16 22132.20 7,018.90
Ofros ingresos operativos 23,297.60 20,681.63 29,529.72 26,490.17
Otros gastos operativos -19,378.48 -7,935.47 -7,397.52 -19,471.27
Ganancia operativa (EBIT) 6205443 58.583.36 14.494 34 -34.617.92 16.494.39

Nota: Cuadro de estados financieros de Falabella, consultado en las bases datos de la
Universidad Externado de Colombia, en la pagina
https://basesbiblioteca.uexternado.edu.co:3491/php/companies/index/financials?pc=CO&cmpy
=2586593&view-fins=all
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Capitulo 5. Metodologia.

6. TIPO DE INVESTIGACION

Estudio Descriptivo: Segiin Méndez (2006) el “estudio descriptivo es un conocimiento de mayor
profundidad cuyo propdésito es la delimitacion de los hechos que conforman el problema de

investigacion” (p. 230).

Segun Méndez (2006) “El estudio descriptivo se identifican las caracteristicas del universo de
investigacion, se sefialan las formas de conducta y actitudes del total de la poblacion investigada,
se establecen comportamientos concretos y se descubre y comprueba la asociacion entre variables

de investigacion” (P. 231)
Se correlaciona con el anteproyecto en los siguientes aspectos:

e Seevaluara el comportamiento actual del proceso de pagos del area de cartera del ICETEX.

e Se identificaran las variables claves para el desarrollo de la investigacion y contribuyan al
mejoramiento de las condiciones actuales de la entidad.

e Seacudira a las tendencias tecnoldgicas que nos dara las directrices y lineamientos para el

desarrollo de la investigacion.
6.1. POBLACION
Para Hernandez (Hernandez, 1999) se entiende por poblacién como “el conjunto de todos los casos
que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 238).
Se correlaciona con el anteproyecto el siguiente aspecto:

e Para la presente investigacion la poblacion estd conformada por todas las personas
involucradas a los procesos de crédito y cartera del ICETEX, por lo consiguiente se

involucraréa en el proceso las areas de tecnologia, cartera y crédito.

6.2. MUESTRA

Para Herndndez (1999) se entiende por muestra como “El subconjunto de elementos que

pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion” (p. 240).
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Se correlaciona con el anteproyecto:

e La muestra para nuestro trabajo de investigacion estd definida por el total de los
beneficiarios de créditos activos del ICETEX, ya que el disefio de un sistema integrado de
gestion de crédito y cartera involucra a la totalidad de los estudiantes que acceden a la
plataforma para realizar consultas y pagos.

e Dentro de la muestra se involucra a las areas de crédito, cartera y principalmente al area de
tecnologia para que esta Ultima sea la encargada de la integracion y futura puesta en

produccion de la propuesta aqui presentada.

6.3. METODOS DE INVESTIGACION

Método Inductivo/ Método Deductivo

Segun Méndez (Méndez, 1995) el método inductivo es un “proceso coherente y légico del
problema de investigacion, tomando como referencias premisas verdaderas. Con el objetivo de

llegar a conclusiones que estén en relacion con las premisas como el todo en las partes” (p. 239).

Para Méndez (Méndez, 1995) el método Deductivo es un proceso mediante el cual “las verdades
particulares contenidas en las verdades universales se vuelven explicitas, por lo cual a partir de
situaciones generales se lleguen a identificar explicaciones particulares contenidas explicitamente

en la situacion general” (p.240).

Para el desarrollo de la investigacion el método inductivo se aplicard desde la realizacion del
analisis de los procesos existentes y las causas que enmarcan el problema, hasta en situaciones
especificas que presenten las areas de crédito y cartera, en donde se han detectado irregularidades
manifestadas por los usuarios y se ven reflejadas en el incremento de los PQRSD, lo que ha
permitido identificar oportunidades de mejora en cada proceso o area que garantice eficiencia y
mejora de los servicios generandole al beneficiario una mejor experiencia de seguridad y

confianza.
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Metodo de observacion
Segln Méndez (Méndez, 1995) es un “proceso mediante el cual se perciben deliberadamente
ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con base en

ciertos propoésitos definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar” (p. 238).
Se correlaciona con el anteproyecto en el siguiente aspecto:

e La investigacion inicial del proyecto esta determinada por el incremento de los PQRSD
especificamente en la categoria de estados de cuenta que muestran la informacién diferente

en términos del valor de la cuota, valor de interés y las fechas del vencimiento.

6.4. FUENTES PRIMARIAS

La entrevista como fuente de investigacion se entiende como el didlogo que sostienen dos
personas, celebrada por iniciativa del entrevistador con el fin de obtener alguna informacién
importante para la indagacion especifica. (Halperin & Halperin, 2012)

Se realizaron observaciones directas mediante entrevistas a usuarios internos y externos del
ICETEX, con el fin de identificar y estudiar el funcionamiento de los procesos y procedimientos
que son ejecutados en el area de crédito y cartera. Con el objetivo de llevar a cabo una propuesta

de mejora que optimice las necesidades basicas del usuario final.

6.5. FUENTES SECUNDARIAS

Segun Méndez (Méndez, 1995), las fuentes secundarias son toda la “informacion escrita que ha
sido recopilada y transcrita por personas que han recibido tal informacidn a través de otras fuentes

escritas o por un participante en un suceso o acontecimiento” (p. 248).

En la investigacién se acudio a este tipo de fuentes que suministraron informacién basica del tema
tales como: Reporte semestral de trasparencia del ICETEX, fuentes de paginas web, y reportes de

analisis internos de los estados de cuenta de los beneficiarios.
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CAPITULO 6. PLAN DE TRABAJO

7. PROPUESTA

La siguiente propuesta se realizé con el fin de mejorar y optimizar los procesos de las areas de
crédito y cartera, en las cuales se adelantd un trabajo interno de analisis y resultados que nos
llevaron a realizar las actividades que se describiran paso a paso para la integracion de un nuevo
aplicativo de consulta de estado de cuenta y pagos en linea al igual que la mejora del proceso,
garantizando una mejor experiencia del usuario en la solicitud de crédito educativo, utilizando

herramientas de omnicanalidad.

Para solucionar la problematica anteriormente expuesta, se propone unificar las dos aplicaciones
que tiene la entidad actualmente, en una sola aplicacion publicada en la nube, que tendra una unica
base de datos, donde se estandarizaran los datos que actualmente se tienen, al utilizar tecnologia
de cloud los usuarios tendran los beneficios que ofrece este tipo de tecnologias, como lo es el uso
multiplataforma, donde podra se podra hacer uso por medio de dispositivos moviles, tablets,
dekstops y laptops sin tener problemas de compatibilidad o inconvenientes al ingresar por el uso

de los distintos tipos de navegadores que hay en el mercado.

7.1.CRONOGRAMA

La propuesta esta disefiada para ser ejecutada en 12 meses, divida en 9 fases que se resumen a
continuacion:

I MES1 MES2 MES3 MES4 MES3S MES6 MES7T MESS MESO MES 10 MES 11 MES 12

Plan de proyecto

Requerimientos

Definicion de arquitectura de negocio
Desarrollo de aplicaciones
Migracion

Pruebas

Capacitacion v entrega de App
Monitoreo

Cierre
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A continuacidn, se relacién la estructura de desglose de trabajo con mayor detalle de las actividades:

Plan de L. Definicion de Desarrollo . . Capacitacion y . .
Requerimientos Migracion Pruebas Monitoreo Cierre
proyecto AN APP entrega App
1. Denifir el |1.Levantamiento |1. Disefiar la 1. Desarrollar |1. Preparar datos. |1.Pruebas |1.Preparacion de |1.Identificar 1. Consolidar la
objetivo de requerimientos. [capa de modulo de Backups de datos. |de carga contenidos. puntos criticos a|documentacion
aplicacion. usuarios. controlar. recibidos.
2. Definir el |2. Priorizas los 2. Disefiarla la |2. Desarrollar |2. Depuracion de 2.prueba |2.Identificacion de [2. Documentar |[2. Documentar
alcance requerimientos capadeweb |modulo de datos de usurios a capacitad |controles. presupuesto vs lo
estado de vulnerabilid |y clasificacion por ejecutado.
cuenta ades. roles.
3. Definir 3. clasificarlos los |3. Disefiar la 3. Modulo de (3. Estandarizacién |3. Pruebas |3. Plan de 3. Solicitar 3. Documentar las
EDT requerimientos. capa de datos |pagos de datos para nueva [funcionales. [comunicacién aprobacion de  |fallas y lesiones
BD. controles. aprendidas.
4. Gestion  |4. Analizar 4. Denifor la 4. Integracion |4. Proceso de 4. 4. Ejecutar 4. Disefiar la 4. Entregar
involucrados |requerimientos. capa de de modulos  [copiado a nueva BD. |Documenta |capacitacion consola de documentacion
infraestrutura cion. monitoreo. de la aplicacién
5. Matriz 5. Gestion de 5. Diseflar la  |5. Integracién (5. Validacién de 5. Gestiéon |5. Evaluacion 5. Programar los |5. Entregar
roles riegos capa de de servicios  [integridad de datos. [de controles resumen de la
conectividad |omnicanalida aprobacion. documentados. |EDT, que se
d cumplio.
6. Denifir 7. aprobacién de 6. Pruebas de |6. Apuntar 6. Entrega de 6. Pruebas de 6. Gestionar la
cronograma |Requerimientos aplicacion microservicios resultados. aplicacion de aprobacionde
produccién a nueva monitore. cierre de
aplicacion. proyecto.
7. Gestién 7. Documentacion. |7. Gestion
de costos. aprobacion de
monitoreo
8. Entrega de 8.
usuarios y Documentacion
manuales y entrega

7.2.COSTOS

Para la ejecucidn de la propuesta se relaciona la distribucién de los costos:

DISTRIBUCION

CONCEPTO

SUELDOS Y SALARIOS 202.083.900
INHERENTES A SUELDOS Y SALARIOS Y CARGA SOCIAL 17.427.185
EQUIPOS Y LICENCIAS 32.437.748
TELEFONIA / COMUNICACIONES 8.775.000
IMPUESTOS Y POLIZAS 2.826.038
COSTO ADMON 10.684.454
RIESGO 17.807.424
TOTAL 292.041.749
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7.3. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES
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Analista de

capacitacion

Ingeniero QA

Ingeniero de
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Ingeniero de
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Desembolsos

Financiera

Credito

Ingeniero

Industrial
Director de

proyecto
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7.4. ACTIVIDADES

Los siguientes son los instrumentos y actividades desarrolladas para llevar a cabo la propuesta de

mejora.

Diagnostico estratégico nivel interno y externo de la entidad utilizando la metodologia
CANVAS.

Disefio de propuesta de nuevo CANVAS.

Elaboracion de matriz de importancia y dificulta e impacto.

Revision de los procesos de gestion que actualmente se encuentran en la entidad para las
areas de crédito y cartera e identificacion de sus principales problemas.

Perfilamiento de usuarios.

Journey map

Identificacion de oportunidades de mejora de procesos internos en las areas de crédito y
cartera.

Identificacion de oportunidades de mejora a través de las tendencias en tecnologias de la
informacion.

Andlisis de investigacion.

Disefio de la nueva propuesta de crédito y cartera.

28



7.5. CANVAS ACTUAL: MODELO DE NEGOCIO ICETEX

ICETEX - CANVAS ACTUAL

“ Asociaciones

clave

v
E: Actividades

clave

|!| Recursos
claves

@ Propuesta
de valor

Relaciones
con los

clientes

Canales

@ﬁ Segmentos
del

mercado

G Estructura de
% costos

Fuentes de
ingresos
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7.6. NUEVO CANVAS ICETEX

Ll

Asociaciones
clave

Actividades
clave

Disefio de una App dtil
para optimizar la
aplicacion de pagos

Acompafiamiento
personalizado y
capacitacion para el

uso de nuevas

Alianzas: tecnologias

Universidades y Fondos

en Administracion

Instalacion de
infraestructura via

(Onnicanadalidad) y
canales de
comunicacion en la
nube

Recursos
clave

e

Asesoria
personalizada

Propuesta
de valor

E| Relaciones con

los clientes

Ofrecer una nueva
forma de administrar
su estado de cuenta
online.

Unificacién de la base
de datos y ubicacion
en la nube

Acompafiamiento de
ICETEX en el proceso
de adaptacion de nueva
tecnologia.

Disefio de nuevos
estados de cuenta para
que el usuario se
conecte de forma mas
rapida y segura con la
informacion de sus
productos

Servicio de pagos
online.

-

Canales

Puntos de atencion
personalizados,
presenciales y via
Web.

App
Call Center

Segmentos
del mercado

Estudiantes entre 16 a
40 afios

.{}’

Estructura de costos

Adecuacion de la infraestructura para la instalacion de
nuevos productos y servicios online

Adquisicion e instalacion de os servidores con la
infraestructura requerida para omnicanalidad

Desarrolladores de la app
Costos de capacitacion

&

Fuentes de
ingresos

Transacciones realizadas por la App

Servicios de monitoreo en la nube
Servicios de seguridad tecnoldgica

Publicidad en la app, para informar los
cambios en los servicios de los usuarios.
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7.7. MATRIZ IMPORTANCIA-DIFICULTAD

Matriz de Importancia - Dificultad

]
= Centralizacion Base de Integracion
< de Datos de
aplicaciones Centralizada aplicaciones
Automatizacion Multiplataforma
de respuestas omnicanalidad
a de quejas
's recurrentes que
! R c ESTRATEGIA
analisis Servicio en : .
3 e ainihe Ciberseguridad
L
o
Incrementar el
recaudode | VICTORIAS
- Campanas de RAPIDAS
o= recuperacion
g de Cartera ALTO ROI
Baja Alta

IMPORTANCIA (IMPACTO)

De acuerdo con la matriz de importancia de dificultad que se construyé se identific6 con menor

grado de dificulta'y por ende victorias rapidas para |

logrando un incremento en el recaudo de la cartera

aentidad la ejecucion de campafias de cobranza
; Asi mismo, en un grado de dificulta mayor se

identifico la automatizacion de respuesta de los PQRSD que no impliquen alto grado de analisis,

esto permitira evacuar los PQRSD de una mamera

Por otro lado, dentro de la matriz con un alto grado

ICETEX se propone, el desarrollo de una nueva ap

mas rapida.

de importancia y enfocados en la estrategia del

licacion de crédito y cartera en la nube con una

base de datos centralizada, con los beneficios en términos de ciberseguridad que ofrece este tipo

de tecnologias integrada a la omnicanalidad, de esta manera permitira eliminar los aplicativos

legados actuales.
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7.8. PERFIL DE PERSONA

El perfil de las personas que van a ver beneficiadas en la implementacion de este nuevo software
de Cartera, con los estados de cuenta generados de una Unica base de datos centralizada, con
controles estrictos en las liquidaciones de pagos e integrada con micro servicios de omnicanalidad,
son personas de nacionalidad Colombiana, género masculino y femenino, con edades entre los 16
a 40 afos, de extractos socioeconémicos 1, 2, 3, 4, 5y 6, los cuales estan estudiando carreras de

pregrado o posgrado y tengan créditos activos con el ICETEX.

A continuacién, se relaciona la ficha resumen del perfil de las personas objetivo que se beneficiaran

del proyecto propuesto.

Pais: Colombia
Genero: Mixto .

Edad: 16 a40anos -

Estracto economico: 1,2,3,4,5

Nivel educativo: Estudiantes pregrado y posterado

Conducta: Usuarios que en la actualidad tienen creditos educativos

activos con el lcetex.
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7.9. JOURNEY MAP

Renovacion
Solicitud d i i . Pago de
olicituc de Estudio de credito Desembolso Pago de cuotas credito prox Desembolso cuotas Pazy Salvo
credito semestre

100

-100%

&
r r

& &
+ ¥
1 1 1 1 -1 0
=f@—Entrevista3 =—#=—Entrevista2 =—d—Entrevistal
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7.10. OPORTUNIDADES DE MEJORA

« Centralizar la informacion de los usuarios y estandarizar los datos de los mismos en una
Unica aplicacion con una base de datos centralizada en la nube con tecnologia de punta

escalable en el tiempo y demanda.
« Control en la liquidacion de las obligaciones de los usuarios.

» Mejorar y ampliar los canales que pueden utilizar los usuarios, a continuacion, se relaciona

la arquitectura de la aplicacion actual y la propuesta:

Figura 6. Arquitectura de tecnologia

Arquitectura de técnologia AS-1S Arquitectura de técnologia TO-BE
/ YTy
VOO @ ® @
64 a4 ol
. == =
= [ » B
§ S d

Fuente: Cuadro de propuesta de arquitectura tecnoldgica donde se muestra la arquitectura
tecnoldgica actual y la propuesta, construida dentro de este trabajo.

» Mejorar la arquitectura de negocio: A continuacion, se relaciona el modelo de negocio
actual y el nuevo modelo propuesto, donde se agregan dos procesos para la mejora del

servicio.
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Figura 7. Arquitectura de negocio

Arquitectura de negocio AS-IS

Solicitud de Estudio de Legalizacion Desembolso
- e 5 . f— .
credito credito de credito de credito

Diligencimiento de Consulta en centrales
formularios riesgo Firmas de pagaré Desembolso

Consulta capacidad de
Envio de dcumentos pago Entrega plan de pagos

Ejecucion
de pagos

Descargue de recibos

Realizacion de pagos

Gestion de
cartera

Yalidacidn de pagos

Reporte de deudores morosos
Descarga de deuda gy paz g salvo

Arquitectura de negocio TO-BE

Solicitud de Estudio de Legalizacin Desembolso de
credito | credito | decredito [ credito

Diligencimiento de  Consulta en

formalarios centrales riesgo Firmas de pagaré Desembolso

Consulta Notificacion de
Envio de dcumentos capacidad de pago Entrega plan de pagos desembolso

via: SMS, Whatsapp.
Entegra de instrcuctive  correo electronico.

Ingreso a portal para
pago por internet.

Envio de estracto
Email

Notificacion por SMS
de oblicacién.

Envio por whatsapp
de Notificacion de
estracto

Realizacion de pagos
Notificacion SMS de pago.

Notificacion Whatsapp de
pago.

Envio de correo de
confirmacién de pago v
nuevo estado de cuenta.

Gestion de
cartera

| |

Validacion de pagos
Reporte de deudores
morosos

Descarga de deuda y
paz y salvo

NOTA: Cuadro de propuesta de arquitectura de negocio donde se muestra la arquitectura de negocio actual y la propuesta,

construida dentro de este trabajo
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7.11. OPORTUNIDADES ATRAVEZ DE LAS TENDENCIAS EN TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

« Desarrollo de aplicacion multiplataforma en la nube y centralizacion de las bases de
datos.

Centralizar las dos aplicaciones en una sola, asi mismo crear una sola base de datos estandarizada,
tanto la aplicacion como la nueva base datos estaran en la nube, de esta manera se cubre la
capacidad para que sea multiplataforma, con alta disponibilidad y escalable a demanda, a

continuacidn, se relaciona el modelo actual y el modelo propuesto:

Figura 8. Arquitectura de aplicaciones

ARQ. DE APLICACIONES AS-IS ARQ. DE AFPLICACIONES TO-BE

CX]

\ I Y—=

- %=

— —

-— —

— -— .
Fa-:.'mﬁl":—'!_}:-'}‘
Elactrinica

T

D

Fuente: Cuadro de propuesta de arquitectura de aplicaciones donde se muestra la arquitectura
de aplicaciones actual y la propuesta, construida dentro de este trabajo
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* Implementacion de tecnologias RPA para atender PQRSD.

Por medio de tecnologias RPA, se automatizarian los procesos manuales que son repetitivos, para

liberar la carga del asesor humano y dedicarlo a las tareas que requiere analisis.

« Implementacién de chatbots integrados al servicio de pagos:

Mediante la pagina web principal, un chatbot interactuara con el usuario, entregandole el estado

de la cuenta y si el usuario quiere pagar lo dirija a la pasarela de pagos.

7.12. ANALISIS DE INVESTIGACION

Percepciones y

Aprendizaje sobre | Necesidades de los | comportamiento de FETEEPITEI BT ELTE

tienen los usuarios

los usuarios usuarios los usuarios frente a L
o frente a la actividad
la actividad
Los usuarios .
. . Los usuarios
manifiestan a nivel . -
requieren un crédito En caso de no poder
general que el . . .
educativo para poder | Los usuarios | realizar los pagos o

servicio del
ICETEX es una
buena opcion para
acceder a la
educacion; Sin
embargo, coinciden
en gue a la hora de
realizar los pagos la
informacién no es
muy clara.

cumplir ~ con  sus|manifiestan que la|realizarlos y  exista
metas profesionales, |padgina web no es|diferencia en sus pagos
para esto necesitan | confiable debido a que | para renovar al siguiente
informacion  clara, [en  ocasiones  los|semestre, no se los van a
confiable,  concisa, | valores de pago no son | permitir por estar en mora
que sea de facil |consistentes y deben|y sumado a esto pueden
acceso tanto para|llamar para validar. quedar reportados en las
adquirir los créditos centrales de riesgo.

como para pagarlos.

Insigths

Los estudiantes quieren realizar sus suefios a nivel profesional para tener mejores
oportunidades laborales y de crecimiento.

Conclusiones y aprendizajes

ICETEX es una entidad Unica en Colombia que brinda créditos a los estudiantes sin importar
su estado socioecondémico, brindando oportunidades para que sus usuarios cumplan sus metas
de crecimiento profesional; Sin embargo, a nivel interno se deben ajustar sus canales de
servicios y los procesos de liquidacion de pagos para que los usuarios cuando realicen los
pagos de sus obligaciones no presenten problemas a futuro.
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7.13. DISENO DE LA NUEVA PROPUESTA DEL PROCESO DE CREDITO Y
CARTETA

@ solicitudes.icetex.gov.co/solicitudes/form/form.sm

B MisSolicitudes W, Tareas ~

iar con el diligenciamiento del formulario ten en cuenta:
atu solicitud cuantas veces desees mientras la convocatoria esté activa.
debes dar click al botén COMPLETAR SOLICITUD para que tu proceso de inscripeién finalice exitosamente.
3. Una vez completes Ia solicitud NO podrés realizar modificaciones al formulario de inscri

Proceso de solicitud

AUTORIZACIGN PARA EL TRATAMIENTO DE DATOS DATOS DEL SOLIGITANTE DATOS DE SOLIGITUD (DATOS DEL PROGRAMA ACADEMICO A
CURSAR)

Si eres menor de edad, ingresa los datos de tu apoderado (podré ser tu Ingresala informacién personal del solicitante

padre, tu madre, tutor o persona que te represents) Ingresa los datos del programa académico que deseas cursar

CARGA DE DOCUMENTOS SARLAFT

Aqui se ingresa toda la informacicn relacionada con las relaciones

Realizar carga de documentos
financieras y la relacién conlas organizaciones

@ Anular Solicitud
» EEE sceTey

En el paso 1 el usuario realiza la solicitud de crédito a través de la pagina web de la entidad.

//DDV\\

EI' ICETEX informa que se ha
generado una solicitud de
crédito No 123456789, para la
carrera EGTI en la universidad
Externado de Colombia el dia 3

o o)

El ICETEX informa que se ha
generado una solicitud de
crédito No 123456789, para la
carrera EGTI en la universidad

Externado de Colombia el dia 3
de julio de 2020. En un tiempo
de 8 dias habiles estaremos

de julio de 2020. En un tiempo
de 8 dias habiles estaremos
enviando estado de la

enviando estado de la
solicitud.

solicitud.

En el paso 2 el usuario recibe la notificacion de la radicacion de la solicitud de crédito por medio
de whatsapp y en el paso 3 la notificacion el sistema la realiza por medio de mensaje de texto.
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Consultar
centrales de
riesgo

Reporte
negativo

Actualizar estado en
pagina ha rechazado
y notificar al usuario
por SMS y whatsapp.

—

No

i Consultar BD en

listado .
admitidos  de
w

universidad vy
carrera
solicitada

—

Validar
documentos
w

solicitados en la

Usuario esta
admitido

Documentos

pagina de registro l/
i
Actualizar estado en pagina ha Pendiente legalizar y notificar al usuario Enviar correo pagaré digital y plan de pago para que
por §MS y whatsapp, que el crédito ha sido aprobado y esta Pte. por el usuario acepte los términos. Y notificar por SMS y
legalizar
w whatsapp

Aceptar pagaré digital y plan
de pagos

. P Enviar correo, SMS Y whatsapp al
Actualizar la pagina ha estado : —_— N 7
Aprobado en la solicitud de crédito Desembolsar dinero usuario confirmado el desembolso y

Pago recibido

fechas de pago de cuotas
\\
10 dias antes de fecha de vencimiento de
cuota enviar SMS, whatsapp y correo,
con fecha y valor de pago

{ H[ Reportar al drea de cartera
[ Actualizar estado de cuenta en la pagina :I
Sl

Deuda total

web y notificar por SMS, whatsapp y cancelada

correo.

N

Actualizar estado de cuenta en la pagina \
web a CANCELADA y notificar por SMS,
whatsapp y correo.

Enviar paz y salvo al correo
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En el paso 4 se detalla como la solicitud se atiende internamente con los pasos que se describen a
continuacion:

1.

© o N o

10.

11.

12.

Un robot por medio de RPA realiza la consulta en las centrales de riesgos, si el usuario
tiene reportes negativos actualiza en la pagina el estado de la solicitud a rechazado y
notifica al usuario por sms y whatsapp en caso se tener puntaje positivo paso al siguiente
paso.

Un robot por medio de RPA realiza la consulta en la base de la universidad y carrera
solicitada, si el estudiante no esta admitido, actualiza en la pagina el estado de la solicitud
a rechazado y notifica al usuario por sms y whatsapp, en caso de estar admitido pasa al
siguiente paso.

Un robot realiza la validacion de los documentos solicitados vs los documentos cargados
por el usuario, si hay alguna inconsistencia en la documentacion el robot actualiza en la
pagina del estado de la solicitud a rechazado y notifica al usuario por sms y whatsapp. Si
los documentos estan consistentes pasa al siguiente paso.

El robot actualiza el estado de la solicitud en la pagina a “Pendiente por legalizar” y notifica
al usuario por sms y whatsapp que el crédito a sido aprobado y esta pendiente por legalizar.
El robot envia por correo al usuario el pagaré digital y el plan de pagos y notifica al usuario
por sms y whatsapp.

El usuario acepta pagaré y plan de pagos por medio de la pagina web.

El robot actualiza en la pagina en estado aprobado en la solicitud de crédito.

El robot realiza el desembolso del dinero a la universidad.

El robot notifica al usuario por sms y whatsapp el desembolso y las fechas de pago de las
cuotas.

Diez dias (10) antes de fecha de vencimiento de cuota el robot notifica al usuario por sms,
whatsapp y correo el valor y la fecha de pago.

Un dia después de la fecha de pago el robot valida si el pago se ejecutd en caso de que no
se haya realizado el pago, el robot pasa el caso a el area de cobranza. Si el pago fue
realizado pasa al paso siguiente.

Robot actualiza el estado de cuenta en la pagina web y notifica al usuario por sms, whatsapp

Yy COITeo.
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13. Cada vez que se realiza un pago el sistema valida si la deuda queda cancelada, en caso de
que no se devuelve al paso 10. Si la deuda esta cancelada pasa a paso siguiente.

14. Actualiza en la pagina web, el estado de crédito a cancelado y envia por correo documento
con paz y salvo de la deuda, por otro lado, notifica al usuario por sms, whatsapp.
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8. CONCLUSIONES

Se disefid la arquitectura de una aplicacion integrada a una nueva plataforma asociada al
modulo de pagos y estados de cuenta para el ICETEX, la cual permite la estandarizacion en

los aplicativos legados actuales de cartera de los créditos activos de la Entidad.

Con la propuesta se logro demostrar que es posible reducir a un minimo del 60% las peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) en la categoria de pagos y estados de
cuenta y asi mismo, se puede liberar el 70% de los asesores que atienden esta categoria, con

un presupuesto de $300.000.000 millones y con un tiempo de implementacién de 12 meses.

Se disefid una aplicacion viable en la nube con una base de datos centralizada para los estados

de cuenta de los usuarios y se propuso la eliminacién de los dos aplicativos legados actuales.

Al evidenciar la problematica que tenia la Entidad en cuanto a las diferencias que se
presentaban en los estados de cuenta en los dos aplicativos legados que actualmente tiene el
ICETEX, logrando disefiar y proponer un solo aplicativo que reflejara un solo estado de cuenta

como solucion definitiva a las quejas de los usuarios.

Se logr6 proponer un nuevo modelo que mejoraria la experiencia de servicio al usuario,
integrando tecnologias de omnicanalidad como lo son los servicios en la péagina web,

mensajeria de texto, envios de correo electronico y mensajeria por whatsapp.

Se redisefid los procesos actuales de crédito y cartera con una nueva propuesta, apalancada por
medio de robots, donde los tiempos de respuesta se disminuyen y se minimizan los errores
humanos, mitigando el nivel de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
(PQRSD) que se radican en la entidad.

Se propuso una integracion entre los médulos de crédito y cartera, que permitié una mejor
interaccion con los usuarios, desde el inicio de su solicitud hasta la culminacién de su crédito

de una manera agil y trasparente, mejorando de esta manera la reputacion de la entidad.
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ANEXOS

ENCUESTA

e Encuestas a usuarios internos.

Formulario Interno(1-3).zip

e Encuestas a usuarios externos.

Formulario Externo(1-3).zip

MURO DE INVESTIGACION EXTERNO

éComo califica el

servicio del Ice tex, ¢{Como califica la calidad ¢ha tenido alguna mala experiencia

en tiempos de en el servicio? con los servicios del Ice tex?

Por que medio paga Recomendaria a algin
las obligaciones conla amigo o conocido los
Entidad {Por qué? créditos del icetex?

respuesta?
Cuando hay tema de pagos, ejemplo

fueron rapidos en .
en las fechas establecidas la

masculino 32 Bueno le ha ido bien contestar no tuvo . )
facturacion no sale actualizada y toca
problema ) L.,
pedir actualizacion
r . . .
. Si me ha ido bien en . .
i en general me ha ido ) al inicio hubo problemas para ingresar
Femenino 27 i cuando a calidad del
bien . a la plataforma
servicio
r : .
En el momento que miro mi estado de
cuenta, los valores no estan
) actualizados en las fechas que
masculino 43 regular Regular

corresponden o estan valores
distintos, eso no concuerda y no se el

valor a cancelar

paga con PSE, es muy
facil y practico a veces si totalmente de hecho
saca error y toma lo hace en la actualidad
presencial

Pago por PSE, es mas . .

L ; Si los recomendaria
facil y comodo
Anteriormente la
cancelaba imprimiendo
los recibos, banco
popular, por lo de la
pandemia lo canceld
por PSE

Si, los recomiendo
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MURO DE INVESTIGACION INTERNO

Edad

Genero

éDe que manera
Cartera puede
contribuira la
solucién del
problema?

Pienso que se debe
sincronizar para que
los usuarios no se
vean afectados, se

éTecnologia tiene
proyectos en curso o
iniciativa que de
solucién ala
problemética de
estados de cuenta?

no tiene conocimiento

éCudntos usuarios se

atienden en

promedio por la

problematica de
estado de cuenta?

entre20a 25 enun

Como califica la
comunicacion entre
las dreas de cartera
y tecnologia, cree

que se podria mejorar
esta comunicacién?
éCémo lo harian?

es un poco dificil la
comunicacién, no
estdn sincronizadasy
se deben mejorar

éCudntos casos se
solucionan a tiempo
basados en la
problematica
planteada?y
écuantos se estan
dejando de atender
en los tiempos
establecidos?

15 casos en promedio
se dejan de atendery
se recibende 10a15

éEn el rol de asesor,
cuenta con todas las
herramientas para
atender los PQRSD de
cartera o cree que el
Icetex podria
su trar otras
herramientas para
mejorar estas
atenciones, cuales?
éQue cas.

debe haber mas
comunicacién en el
area de Cartera para
solucionar los errores
que poseen los
aplicativos, la
problemdtica fue un
pago erradoa un

éComo cree que se
podria mejorar el
servicio de la
problematica de
estados de cuenta ?

se requiere
informacion

uéntenos como es
su experiencia
cuando atiende casos|
de reclamos por
estados de cuenta,
donde se identifica
que el problema es
de Icetex.

se valida en los
aplicativos y se escala
al funcionario

debe tener todo de los proyectos en dia en atencién al oportunamente las de manera profunda  usuario demoro un actualizada yayuda encargadode hacerel
33 Femenino integrado curso usuario inquietudes diariamente mes el proceso de tecnologia ajuste
Cartera cuenta con
buenas herramientas
para dar respuesta a
las solicitudes, si
poseen informacién
erradala escalana
Si, tecnologia tiene tecnologia, tuvieron
proyectos en curso de inconveniente por la informacién debe
caraa darrespuesta a esbuen la que no tenia el ser mas concreta
Soluciones de cartera, los usuarios, micro comunicacion, hay usuario el respectivo  sencilla de facil
por parte del area, ciclos y autogestion inconvenientes enel  los casos se atienden accesoala compresion y la los analiza revisa las
procesos de por parte de los manejo, pero el tema dentro de los plataforma, autogestion por parte herramientas que
depuracién, paraque usuarios para facilitar del outsourcing no términos 5 casos, no  tecnologialo del usuario, para que tiene para la solucién
tenganinformacién la consulta de los 5 casos que le escalan ayuda, se deben hacer se dejan de atender  soluciono de manera la persona interactie y lo atiende de
36 Masculina  seguray confiable usuarios aldrea mesas de trabajo casos interna con la plataforma manera prioritaria
creo que falta mas
Se evidencia que los comunicacion, al
reclamos son por gestor que le lleguen creo que faltan
aplicacion de pagos, los estados de cuenta herramientas
se deberia debe también tecnoldgicas que
implementar algo comunicarle a permitan dar solucién
para no haya tecnologia para que al estado de cuenta, el se podria brindar una
inconvenientes con la haga los ajustes a diario se atienden problema radico en mejor herramienta se revisa el casoy lo
plataformayen la automaticos en el entre150 20 casosy un cheque que no fue que de solucién alas  escalaal dreapara el
aplicacion de los si ellacree que hay 30a35casosanivel  sistema, la factura se dejan de atender  efectivo por parte del inquietudes del ajuste
32 Femenino pagos proyectos en curso general entre otros de 10 a 15 casos banco usuario correspondiente
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