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El informe presenta la siguiente estructura:

Introduccién Accede a la descripcion general del informe.
Metodologia Lleva a la consulta del objetivo del estudio y a la ficha técnica.

Resultados Despliega los accesos asociados a los resultados del informe.

Conclusiones Muestra las conclusiones del estudio.

,_Jhr;l Indica que existen botones para desplegar informacion.
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Objetivos Ficha técnica

OBIJETIVO DEL COMPONENTE:
*  Conocer la percepcién sobre las nuevas lineas de crédito, en cuanto a la claridad
de sus caracteristicas, favorabilidad de sus condiciones, ajuste a sus necesidades,

etc.

Conocer el posicionamiento e imagen y los atributos asociados al ICETEX
identificando fortalezas y debilidades frente a la competencia.

Medir el nivel de satisfaccion General con el ICETEX, identificando oportunidades
de mejoramiento para cada uno de los targets.

Medir el nivel de lealtad de los usuarios actuales de la entidad y de acuerdo con
los resultados realizar segmentacion de los mismos en promotores, pasivos y
detractores (Net Promoter Score).

Personificacion de marca

Identificar perfil socio demografico con el fin de facilitar el cruce de variables.




Introduccion Resultados Conclusiones

" . @
InfométxKka

EI o |'“'| Metodologia
Invertimos en el talento de los colombianos Y
—

Nombre del estudio

T R

Objetivos

Publico objetivo

Abordaje

Técnica

Muestra esperada

Muestra Real

Beneficiarios actuales -Fondos -
Beneficiarios actuales - Acces antes de 2010
Estudio de posicionamiento e imagen Beneficiarios actuales - Acces después de 2010 Encuesta telefénica
del Icetex frente a los BENEFICIARIOS | Beneficiarios actuales - Mediano plazo / corto plazo antes de Cuantitativa 1.355 992
ACTUALES DE CREDITO EDUCATIVO 2010
Beneficiarios actuales - Mediano plazo / corto plazo despues de
2010
Estudio de posicionamiento e imagen CEL?E:;Z::;::&E)&?:F Encuesta telefénica o Correo
del Icetex frente a los BENEFICIARIOS electrénico Cuantitativa 271 38
ACTUALES BECAS Periodo 2011 - 2014
Estudio de posicionamiento e imagen
del Icetex frente a los GRANDES -
CLIENTE: Encu’es.ta telefom.ca 0 correo
Universidades colombianas L lngs_FJIEg)l(ere EIEIEE Cuantitativa 60 64
INSTITUCIONES DE EDUCACION
SUPERIOR (IES) con convenio con el
ICETEX
Grandes clientes ORIS: Jefes o directores ORIS (en las cuales se |ORIS: Encuesta telefénica o correo
tienen asistentes de idiomas) - Oficinas de Relaciones electronico con base de datos, se
Estudio de posicionamiento e imagen Internacionales sugiere carta del ICETEX
del Icetex frente a los GRANDES
CLIENTES OFICINAS DE RELACIONES Cuantitativa 50 51
INTERNACIONALES (ORIS) + ALIADOS Aliados internacionales: Correo
INTERNACIONALES Aliados Internacionales: Universidades extranjeras, organismos | electrénico con base de datos, se
multilaterales, agencias de gobierno, sector privado, ONGs, sugiere carta ICETEX
fundaciones, otros.
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Objetivos
W B

Nombre del estudio Publico objetivo Abordaje Técnica Muestra esperada  Muestra Real
. . . . Encuesta telefénica o correo
Estudio de posicionamiento e imagen electrénico con base de datos, se
5 del Icetex frente a los GRANDES Varios susiere carta del ICETEX ! Cuantitativa 8 2
CLIENTES ALIANZAS ACTIVAS J
. - . . Encuesta telefdnica o correo
Estudio de posicionamiento e imagen electrénico con base de datos. se
6 del Icetex frente a los GRANDES Varios cugiere carta del ICETEX ! Cuantitativa 40 37
CLIENTES FONDOS ACTIVOS J
Estudio de posicionamiento e imagen | Estudiantes universitario pensando en realizar un postgrado en Encuesta telefénica o presencial
7 del Icetex frente a los Usuarios el exterior con beca o profesional universitario que quiere hacer P Cuantitativa 380 409
potenciales - BECAS un postgrado en el exterior con beca
. . . . Estudiantes de 11 que buscan crédito para estudios
Estudio de posicionamiento eimagen| . " - ) ; - .
. universitarios, técnicos, tecnologiCos y/o sus padres acudientes.| Encuesta telefdnica o presencial o
8 del Icetex frente a los Usuarios . . . g Cuantitativa 380 457
. Tambien estudiantes de pregrado que tiene crédito con otra
potenciales - CREDITO EDUCATIVO . .
entidad y se quieren pasar a ICETEX
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Conocimiento
Nuevas lineas de crédito y fondos
Posicionamiento e imagen
Caracterizacion de la marca
Gestién Publica

Lealtad
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Entidades Portafolio

Conocimiento de entidades que ofrecen créditos educativos - ICETEX
B Top Of Mind mEspontaneo ® Ayudado [ Alcance Total ]

99,2% 99,6% 99,3% 99,5%

TOTAL 2015 (271) TOTAL 2016 (798) TOTAL 2017 (853) Usuarios Potenciales 2017 - Usuarios Potenciales 2017 -
Crédito (448) Becas (405)

- ¢Cudles entidades se le vienen a la mente cuando usted piensa en crédito para estudiar carreras técnicas, tecnoldgicas o universitarias especializaciones y postgrados, para estudiar en Colombia o en el exterior?
- ¢Qué otras entidades que ofrezcan créditos para educacion recuerda?
- ¢De las siguientes entidades que le voy a leer, digame cudles conoce que ofrezcan créditos educativos? 7
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i Nuevas lineas de
C o ] S
crédito y fondos Imagen la marca Gestion Publica Lealtad
Entidades
Grandes Clientes
Base 853
Conocimiento del portafolio del ICETEX )
B Espontaneo Ayudado Alcance Total
. . . 2016 90,2% 4,4% 94,6%
Crédito educativo para estudio de pregrado . .
2017 83,8% 7,9% 91,7%
- . . , . 2016 46,0% 16,9% 62,9%
Crédito educativo para estudios de posgrado en el pais y en el exterior|
2017 44,0% 21,9% 65,9%
- L 2016 17,.9% 28,6% 46,4%
Crédito para jovenes talentos|
2017 12,3% 14,5% 26,8%
. . 2016 20,8% 25,2% 45,9%
Becas para colombianos en el extranjero
2017 19,6% 17,9% 37,5%
- . . . . 2016 17,4% 34,1%
Crédito de sostenimiento a las personas que estdn realizando un pregrado en el exterior| ;
2017 13,6% 28,7%
" . . . - 2016 15,0% 17,1% 32,1%
Crédito para el aprendizaje o perfeccionamiento de nuevos idiomas|
2017 DTN 8,9% 19,0%
. .| 2016 WA 17,2% 25,0%
Becas para extranjeros en Colombia
2017 BNF746,8% 12,4%
Alianzas estratégicas con Alcaldias, Gobernaciones, etc. para cofinanciar la Educacién| 2016 BEREA 15,5% 24,5%
Superior| 2017 [FEANG3% 15,6%
" , - L, 201 % ,79 16,7%
Crédito a través de fondos en administracion 016 JRATIL7%
2017 ME1%6,2% 11,1%
Apoyo en la cofinanciacion de expertos extranjeros para seminarios en las| 2016 [E5,7% 8,4%
Universidades colombianas| 2017 WEta8% 8,2%

- ¢Qué servicios CONOCE que ofrezca el ICETEX?
- ¢Cudles de los siguientes servicios CONOCE que ofrezca el ICETEX?
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crédito y fondos imagen la marca Gestion Publica Lealtad
Entidades
Potenciales
Base 830
Conocimiento del portafolio del ICETEX )
B Espontaneo Ayudado Alcance Total
Crédito educativo para estudio de pregrado| 2017 56,4% 4,7% 61,1%
Crédito educativo para estudios de posgrado en el pais y en el exterior| 2017 m 10,4% 83,3%
Crédito para jovenes talentos| 2017 28,7% 20,4% 49,0%
Becas para colombianos en el extranjero| 2017 m 21,3% 58,9%
Crédito para el aprendizaje o perfeccionamiento de nuevos idiomas| 2017 m 18,8% 45,3%
Crédito de sostenimiento a las personas que estan realizando un pregrado en el exterior| 2017 m 11,2% 35,5%
Becas para extranjeros en Colombia| 2017 m 12,5% 34,7%
Alianzas estratégicas con Alcaldias, Gobernaciones, etc. para cofinanciar la Educaci'on 2017 30,8% 19,8% 50,6%
Superior]
Crédito a través de fondos en administracién| 2017 m 24,5% 81,8%
Apoyo en la cofinanciacién de expertos extranjeros para seminarios en las| 017 14,9% 27.2%

Universidades colombianas

f

- ¢Qué servicios CONOCE que ofrezca el ICETEX?
- ¢Cudles de los siguientes servicios CONOCE que ofrezca el ICETEX?
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Nuevas lineas de

crédito y fondos

TU ELIGES Fondos

ACTUALES GRANDES CLIENTES
Crédito Crédito IES BASE 448
Conocimiento de las lineas de crédito «TU ELIGES» del ICETEX — Sélo 2017
CLARIDAD AJUSTE A NECESIDADES

(TTB) (TTB)
Pregrado - Largo Plazo || > 5. 7% 15,3% 11,7%
Pregrado - Mediano Plazo | :2,3% 12,5% 5,8%

’
pregrado - Corto Plazo || 37,0% 22,0% 12,1%

’ ’
Posgrado - 20% Pais | 55 0% 11,7% 5,4%

’
Posgrado - 0% Exterior | MM 32.2% 10,8% 9,2%

- ¢Conoce o ha oido mencionar acerca de las siguientes LINEAS DE CREDITO TU ELIGES ” del ICETEX?
- De 1a 10 donde 1 es NADA CLARA LA LINEA DE CREDITO Y 10 MUY CLARA LA LINEA DE CREDITO qué tan clara es la linea de crédito...?
-De 1a 10 donde 1 es NO SE AJUSTA NADA A LAS CONDICIONES DE LOS ESTUDIANTES Y 10 SE AJUSTA TOTALMENTE A LAS CONDICIONES DE LOS ESTUDIANTES qué tanto se ajusta a sus condiciones? 10
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Nuevas lineas de
crédito y fondos

TU ELIGES Fondos

POTENCIALES ACTUALES GRANDES CLIENTES
Crédito Crédito IES BASE 317.667
Conocimiento de las lineas de crédito «TU ELIGES» del ICETEX — Sélo 2017
CLARIDAD AJUSTE A NECESIDADES
(TTB) (TTB)

Pregrado - Largo Plazo | 5:.6% 40,4% 34,0%
Pregrado - Mediano Plazo | 32.5% 46,2% 31,6%
Pregrado - Corto Plazo _ 26,2% 55,1% 20,8%
Posgrado - 20% Pais [N 25 5% 48,1% 45,1%
Posgrado - 0% Exterior _ 15,6% 35,3% 37,2%

- ¢Conoce o ha oido mencionar acerca de las siguientes LINEAS DE CREDITO TU ELIGES ” del ICETEX?
- De 1a 10 donde 1 es NADA CLARA LA LINEA DE CREDITO Y 10 MUY CLARA LA LINEA DE CREDITO qué tan clara es la linea de crédito...?
-De 1a 10 donde 1 es NO SE AJUSTA NADA A LAS CONDICIONES DE LOS ESTUDIANTES Y 10 SE AJUSTA TOTALMENTE A LAS CONDICIONES DE LOS ESTUDIANTES qué tanto se ajusta a sus condiciones? 11
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Nuevas lineas de
crédito y fondos

TU ELIGES Fondos

POTENCIALES ACTUALES GRANDES CLIENTES
Crédito Crédito IES
BASE 310

Conocimiento de las lineas de crédito «TU ELIGES» del ICETEX — Sélo 2017

CLARIDAD AJUSTE A NECESIDADES
(TTB) (TTB)
Pregrado - Largo Plazo | :7,4% 53,3% 30,3%
Pregrado - Mediano Plazo - | 7,4% 46,2% 33,7%
Pregrado - Corto Plazo | 76,5 48,7% 36,7%
Posgrado - 20% Pais | 6.0 45,8% 38,4%
Posgrado - 0% Exterior _ 39,0% 43,9% 36,1%

- ¢Conoce o ha oido mencionar acerca de las siguientes LINEAS DE CREDITO TU ELIGES ” del ICETEX?
- De 1a 10 donde 1 es NADA CLARA LA LINEA DE CREDITO Y 10 MUY CLARA LA LINEA DE CREDITO qué tan clara es la linea de crédito...?
-De 1a 10 donde 1 es NO SE AJUSTA NADA A LAS CONDICIONES DE LOS ESTUDIANTES Y 10 SE AJUSTA TOTALMENTE A LAS CONDICIONES DE LOS ESTUDIANTES qué tanto se ajusta a sus condiciones? 12



— s
ERICETEY ) [ iwsiatn ) s SR s tafométria
Invertimos en el talento de los colombianos Consultores en informacion

Nuevas lineas de
crédito y fondos

TU ELIGES
ACTUALES GRANDES CLIENTES
Conocimiento de Fondos Crédito crédito IES
Sélo 2017 BASE 448

SER PILO PAGA

87,1%

FONDOS ESPECIALES: comunidades indigenas, comunidades negras, Regalias para
educar, médicos ley 100, Fondos victimas del conflicto armado, Fondo del ministerio
de defensa

37,7%

FONDOS PARA EL DESARROLLO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 35,3%

OTROS FONDOS: creados por Empresas o universidades 29,2%

FONDOS DE INSTITUCIONES DE GOBIERNO O ENTIDADES TERRITORIALES O DISTRITO 27,2%

FONDOS DEL SECTOR COOPERATIVO Y MUTAL “SOLIDARIOS CON LA EDUCACION, UN

0,
BENEFICIO PARA TODOS” 19,4%

|

-Vamos a hablar de LOS FONDOS, que son recursos econdmicos que administra el ICETEX y que provienen de entidades de caracter publico o privado, cuyo
propdsito es invertir en el acceso y la permanencia de una poblacién en el sistema educativo del pais. Por favor digame si conoce o ha oido mencionar los
siguientes fondos: 13



Nuevas lineas de
crédito y fondos

TU ELIGES

POTENCIALES ACTUALES GRANDES CLIENTES
Conocimiento de Fondos Crédito Crédito IES

Sélo 2017 BASE 317.667

SER PILO PAGA

89,6%

FONDOS ESPECIALES: comunidades indigenas, comunidades negras, Regalias para
educar, médicos ley 100, Fondos victimas del conflicto armado, Fondo del ministerio
de defensa

31,3%

OTROS FONDOS: creados por Empresas o universidades 24,4%

FONDOS PARA EL DESARROLLO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

22,1%

FONDOS DE INSTITUCIONES DE GOBIERNO O ENTIDADES TERRITORIALES O DISTRITO 18,6%

FONDOS DEL SECTOR COOPERATIVO Y MUTAL “SOLIDARIOS CON LA EDUCACION, UN

0,
BENEFICIO PARA TODOS” 11,4%

1

-Vamos a hablar de LOS FONDOS, que son recursos econdmicos que administra el ICETEX y que provienen de entidades de caracter publico o privado, cuyo
propdsito es invertir en el acceso y la permanencia de una poblacién en el sistema educativo del pais. Por favor digame si conoce o ha oido mencionar los
siguientes fondos: 14
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Nuevas lineas de
crédito y fondos

TU ELIGES

POTENCIALES ACTUALES
Conocimiento de Fondos Crédito Crédito IES
FONDOS ESPECIALES: comunidades indigenas, comunidades negras, Regalias para
educar, médicos ley 100, Fondos victimas del conflicto armado, Fondo del ministerio 87,4%
de defensa

FONDOS PARA EL DESARROLLO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 70,3%

FONDOS DE INSTITUCIONES DE GOBIERNO O ENTIDADES TERRITORIALES O DISTRITO

59,4%

OTROS FONDOS: creados por Empresas o universidades 48,4%

FONDOS DEL SECTOR COOPERATIVO Y MUTAL “SOLIDARIOS CON LA EDUCACION, UN

0,
BENEFICIO PARA TODOS” 37,4%

l

-Vamos a hablar de LOS FONDOS, que son recursos econdmicos que administra el ICETEX y que provienen de entidades de caracter publico o privado, cuyo
propdsito es invertir en el acceso y la permanencia de una poblacién en el sistema educativo del pais. Por favor digame si conoce o ha oido mencionar los
siguientes fondos: 15
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Personificacion ICETEX - 2017

ALTURA ESTRATO

USUARIOS ) _ -
POTENCIALES Indiferente el sexo Mediana o alta Principalmente alto

Invertimos en el talento de los colombianos

p—4 USUARIOS . . Principalmente
ACTUALES Indiferente el sexo Mediana Medio
GRANDES Principalmente . .
CLIENTES Hombre Mediana o alta Medio

- Para usted, la persona ICETEXes .....

16
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crédito y fondos Imagen la marca

TOTAL GENERAL ACTUALES GRANDES CLIENTES
Lealtad (NPS)

Satisfaccion ICETEX — TOTAL GENERAL

MW Totalmente Insatisfecho m 2 3 4 5 6 7 8 m9 MmTotalmente Satisfecho

La% Promedio indice
’ 3,0%
2015 (618) 7,0% 7,5% 14,6% 25,0% 12,3% 24,9% 7,67 74,09
2 3,1%
£ 2016 (1.521) 205% 237 7080
'—
0,7%1,8% 3 oo
2017 (318.902) 16,9% 30,2% 16,8% 18,2% 7,77 75,25
» o+ 2015 (463) 8,5% 14,0% 25,8% 8,5% 25,1% 7,53 72,50
w —_—
227
2o
2017 (318.071) 16,9% 30,2% 16,8% 18,2% 7,77 75,25
HERY:
zZ=z0n~n=o
GoWgTw

- ¢Teniendo en cuenta todos los momentos y actividades de relacion que usted ha tenido con el ICETEX, ¢ Qué tan satisfecho (a) se encuentra usted en general con el

ICETEX ? En una escala de 1 a 10 donde 1 es TOTALMENTE INSATISFECHO y 10 TOTALMENTE SATISFECHO 17
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En general se observa que:

Las diferencias porcentuales de la evaluacion para los atributos del ICETEX y la competencia, en general y a lo largo de todo el estudio,
no es significativa; este comportamiento es similar a la medicion realizada en el 2016 en donde los indicadores presentaron un
comportamiento parecido en cuanto a los promedios.

Las calificaciones de los grupos objetivos, puntualmente en los usuarios y potenciales usuarios, mejoran conforme a la vinculacién con el
ICETEX, es decir, el segmento potencial de usuarios otorga calificaciones mas bajas que aquellos usuarios que estdn actualmente
vinculados, los resultados parecen reflejar que las prevenciones o imaginarios que se tienen del ICETEX logran transformase (aunque no
a una condicidn ideal) positivamente a favor de la imagen y el posicionamiento de la entidad.

Al comparar las evaluaciones de los beneficiarios Vs al segmento de entidades, en general se evidencia que el ICETEX tiene un mejor
posicionamiento e imagen en las instituciones vinculadas o asociadas al instituto. Esto puede estar relacionado con ejercicios de
acompanamiento o divulgacidn para estos grupos de interés que permite reconocer caracteristicas mds y mejor las caracteristicas de los
productosy servicios del ICETEX.

Con relacién a la personificaciéon del ICETEX, las respuestas no resultan ser concluyentes por lo que no es posible identificar una
caracterizacién consolidada de la marca. Es sin embargo relevante mencionar algunos patrones identificados de acuerdo al segmento.
En el caso de los grandes clientes se evidencia una tendencia mds consolidada hacia relacionar el ICETEX con caracteristicas de personas
de estrato medio, mientras que en el caso de los usuarios y potenciales, esta misma tendencia esta asociada a una estratificacién alta lo
que puede sugerir una relacion distante y rigida. Diferencia que podria estar sustentada en la forma en la que refieren, especialmente
los usuarios y las instituciones de pequefio y mediano tamafo, su relacionamiento con el ICETEX; a lo largo de las mediciones realizadas
durante el 2017 se ha podido identificar que los usuarios asocian este relacionamiento al cumplimiento de los beneficios funcionales
propios del enlace creado con el ICETEX.

Sin embargo, es importante mostrar las conclusiones que cada uno de los grupos objetivos reporta dado que el ciclo de relacionamiento
con el ICETEX de cada uno de ellos es diferente, situacion que facilitaria focalizar la estrategia, y los esfuerzos de acuerdo a cada
segmento.
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Directora del Proyecto
Nidia Esperanza Rincon
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Coordinador del Componente de Posicionamiento e Imagen
Martha Jimena Bayona

Equipo Tematico Equipo de Tecnologia Equipo de Operaciones
Jose Luis Rassa Jairo Losada Ruth Orjuela
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Juan Pablo Perilla del Call-Center
Equipo Estadistico Hemerson Marquez
Alexis Maluendas John Sanchez
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