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Objetivo- El ICETEX ante los Colombianos  

El objetivo general del estudio es conocer la percepción que tiene la  
Opinión pública colombiana sobre el ICETEX en cuanto a los  

productos y servicios ofrecidos por el Instituto en su portafolio.  
Igualmente, conocer el grado de satisfacción que tienen los usuarios  

que han utilizado los servicios del ICETEX. 
 
 
 



Conocimiento 
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Conocimiento del ICETEX como una entidad para 
financiar estudios universitarios en Colombia o en el 
exterior 

¿Cuando usted piensa en entidades para financiar estudios universitarios en Colombia o en el exterior, cuál es la primera entidad que viene a 
su mente? / ¿De cuáles de estas sabía usted que financian estudios universitarios en Colombia o en el exterior?  

Conocimiento Espontáneo - 
Primera Mención  

Conocimiento Espontáneo - 
Total Menciones  

Espontáneo + Ayudado - 
Total Menciones  
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Usuarios 

actuales de 
crédito 

Directores de 
las ORIS 

Rectores de 
Instituciones 
de Educación 

Superior 

Rectores de 
colegios 

Alcaldes y 
Gobernadores 

*Cuerpo 
Diplomático 

Exbecarios * Extranjeros 
Potenciales 

Becarios 

Empresas 
Cooperativas y 

Fondos en 
Administración 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 Base: Total 
Encuestados  400 38 25 80 32   60   203 26 

1 
Usuarios actuales de 
crédito 

2 
Directores de las 
ORIS 

3 
Rectores de 
Instituciones de 
Educación Superior 

4 Rectores de colegios 

5 
Alcaldes y 
Gobernadores 

6 Cuerpo Diplomático 

7 Exbecarios 

8 Extranjeros 

9 Potenciales Becarios 

10 

Empresas 
Cooperativas y 
Fondos en 
Administración 

% 

** La pregunta es diferente ¿Cuando usted 
piensa en su plan de inversión para 
promover la educación en su zona, cuál es la 
primera entidad que viene a su mente ? 

* No se hizo la pregunta 

** 

2009 
99% 

2009 
94% 

2009 
100% 

2009 
100% 

2009 
90% 

2009 
100% 

2009 
100% 

*** 

*** La pregunta es diferente ¿Cuando usted 
piensa en entidades para otorgar subsidios 
de crédito para la población más vulnerable 
de educación básica, media y superior de 
pregrado y postgrado, cuál es la primera 
entidad que viene a su mente ? 
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Conocimiento del ICETEX como una entidad que 
otorga becas para estudios en el exterior 

¿Cuando usted piensa en entidades que otorgan becas para estudios en el exterior, cuál es la primera entidad que viene a su mente? / De 
cuáles de estas sabía usted que otorgan becas para estudios en el exterior?  

Conocimiento Espontáneo - 
Primera Mención  

Conocimiento Espontáneo - 
Total Menciones  

Espontáneo + Ayudado - 
Total Menciones  
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crédito 

2 
Directores de las 
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3 
Rectores de 
Instituciones de 
Educación Superior 

4 Rectores de colegios 

5 
Alcaldes y 
Gobernadores 

6 Cuerpo Diplomático 

7 Exbecarios 

8 Extranjeros 

9 Potenciales Becarios 

10 

Empresas 
Cooperativas y 
Fondos en 
Administración 

  
Usuarios 

actuales de 
crédito 

Directores de 
las ORIS 

Rectores de 
Instituciones 
de Educación 

Superior 

Rectores de 
colegios 

Alcaldes y 
Gobernadores 

Cuerpo 
Diplomático 

Exbecarios Extranjeros 
Potenciales 

Becarios 

Empresas 
Cooperativas y 

Fondos en 
Administración 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 Base: Total 
Encuestados  400 38 25 80    13 60   203   

% 
Se evaluó únicamente el conocimiento 
  espontáneo  

* * 

* * 

* No se hizo la pregunta 

* 

* 

2009 
87% 

2009 
83% 

2009 
77% 

2009 
87% 

2009 
98% 

* 
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Conocimiento del Portafolio de Servicios 

100
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32  13 60  29 203 26 

% 

¿cuáles otros servicios específicos de los que voy 
a leerle, conoce usted o ha oído mencionar?  
Total Conocimiento (Espontaneo + sugerido)  

Créditos Educativos para estudios de postgrado en el país y en el 
exterior 

Un crédito para que los estudiantes puedan comprar un 
computador 
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Total Conocimiento (Espontáneo + Sugerido)  
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Fondos en Administración,(recursos que el Icetex administra a terceras 
Entidades, con destino al sector educativo) y mixtos 

Apoyo en la cofinanciación de expertos extranjeros para seminarios 
en las Universidades colombianas 

Conocimiento del Portafolio de Servicios 

44
54
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82

1

50
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32  13 60  29 203 26 

% 

Programa social Idiomas sin fronteras: Permite acceso al aprendizaje o 
perfeccionamiento de nuevos idiomas 

 Becas para colombianos en el extranjero 

U
su

ario
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ales d
e 

créd
ito
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res d
e co

legio
s 

A
lcald

es y G
o

b
ern

ad
o

res 

C
u

erp
o

 D
ip

lo
m

ático
 

Exb
ecario

s 

Extran
jero

s 

P
o

ten
ciales B

ecario
s 

Em
p

resas C
o

o
p

 y Fo
n

d
o

s 
en

 A
d

m
in

istració
n

 

¿cuáles otros servicios específicos de los que voy 
a leerle, conoce usted o ha oído mencionar?  
Total Conocimiento (Espontaneo + sugerido)  

Total Conocimiento (Espontáneo + Sugerido)  
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Conocimiento del Portafolio de Servicios 

68
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32  13 60  29 203 26 

% 

¿cuáles otros servicios específicos de los que voy 
a leerle, conoce usted o ha oído mencionar?  
Total Conocimiento (Espontaneo + sugerido)  

Alianzas estratégicas con Universidades, Alcaldías, Gobernaciones, 
para cofinanciar la Educación Superior 

Becas-Crédito para comunidades especiales como indígenas o 
afrodescendientes 
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Total Conocimiento (Espontáneo + Sugerido)  
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Apoyo mediante becas crédito a médicos y artistas Crédito para perfeccionamiento de idiomas en el exterior y 

pasantías 

Conocimiento del Portafolio de Servicios 

66
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32  13 60  29 203 26 

% 

Cursos de actualización profesional en el exterior 

U
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¿cuáles otros servicios específicos de los que voy 
a leerle, conoce usted o ha oído mencionar?  
Total Conocimiento (Espontaneo + sugerido)  

Total Conocimiento (Espontáneo + Sugerido)  
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Medio preferido para recibir información del 
ICETEX 
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32   60  29 203 26 

% 

¿Por cuál o cuáles de los siguientes medios 
preferiría usted recibir información del Icetex?  

 Correo tradicional/Carta  Información telefónica por parte de un funcionario 
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Medio preferido para recibir información del 
ICETEX 
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32   60  29 203 26 

% 

¿Por cuál o cuáles de los siguientes medios 
preferiría usted recibir información del Icetex?  

 Visita de un funcionario/asesor del ICETEX 
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Posicionamiento 



Entidad moderna/actualizada 

Entidad innovadora por sus servicios en línea 

Entidad que está mejorando dia a dia 

Entidad cercana a la comunidad 

Entidad eficiente/ágil 

Con credibilidad y se puede confiar 

Sus empleados son gente profesional y honesta 

Trabaja por el bienestar de la comunidad 

Entidad sólida para el futuro 

Eleva la calidad de vida de colombianos 

Contribuye al desarrollo económico y social del país. 

Facilita el ingreso y permanencia en educación superior 

Tiene mejores tasas de interés en sus créditos 

Innovadora en sus productos 

Fácil acceder a los servicios de la institución 

Es transparente en procesos de selección de beneficiarios 

Garantiza el financiamiento para todo su programa 

académico 

Promueve la internacionalización de la Educación Superior 

Ofrece facilidades de pago 

Brinda subsidios para los estudiantes con menos recursos 

económicos 

Mapa de posicionamiento 

ENTIDADES 
FINANCIERAS 

COOPERATIVAS 

CAJAS COMPENSACIÓN 

UNIVERSIDADES 

Entidad moderna/actualizada 

Entidad innovadora por sus 
servicios en línea 

Entidad que está mejorando dia a 
dia 

Entidad cercana a la comunidad 

Entidad eficiente/ágil 

Con credibilidad y se puede 
confiar 

Sus empleados son gente 
profesional y honesta 

Trabaja por el bienestar de la 
comunidad 

Entidad sólida para el futuro 

Eleva la calidad de vida de 
colombianos 

Contribuye al desarrollo 
económico y social del país. 

Facilita el ingreso y permanencia 
en educación superior 

Tiene mejores tasas de interés en 
sus créditos 

Innovadora en sus productos 

Fácil acceder a los servicios de la 
institución 

Es transparente en procesos de 
selección de beneficiarios 

Garantiza el financiamiento para 
todo su programa académico 

Promueve la internacionalización 
de la Educación Superior 

Brinda subsidios para los 
estudiantes con menos recursos 

económicos 

Ofrece facilidades de pago 

-0,2 

-0,1 

0 
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Posicionamiento 

 El ICETEX está asociado en la mente de los ciudadanos con 
“ofrecer facilidades de pago”, “facilitar el ingreso y la permanencia 
en la educación superior”, “ser transparente en procesos de 
selección de beneficiarios” y “ser una entidad cercana a la 
comunidad” . 

 

 En la mente de los ciudadanos el ICETEX está muy cercano a las 
Universidades, las personas se identifican con ambas porque son 
entidades que están mejorando día a día. 

 

 Hay 2 dimensiones que el ICETEX aporta y que son cruciales y no 
las tiene en la mente la población, éstas son el aporte a la equidad 
brindando subsidios para los estudiantes con menores recursos 
económicos y  el aporte con su presencia  en el mundo a través  
de la internacionalización de la educación superior. 

 

 Otras dimensiones que no están asociadas en la mente de los 
ciudadanos al ICETEX son la eficiencia/agilidad, la 
modernidad/actualización, las mejores tasas de interés y la 
credibilidad, en éstos puntos el ICETEX debe trabajar.  



Evaluación del Servicio del ICETEX 
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Evaluación del Servicio del ICETEX 

Cómo califica usted el servicio que le presta el ICETEX?  

87
100

71 73 7270 72

0

20

40

60

80

100

Usuarios

actuales de

crédito

Directores de

las ORIS

Rectores de

Instituciones

de Educación

Superior

Rectores de

colegios

Alcaldes y

Gobernadores

Cuerpo

Diplomático

Exbecarios Extranjeros Potenciales

Becarios

Empresas

Cooperativas y

Fondos en

Administración

 Base: 
Encuestados que 
calificaron [1-5]  

400 38 25 18 31 60 29   

TTB: [5] Excelente + [4] . % 
* No se hizo la pregunta 

* * * 



Evaluación del Servicio del ICETEX 

 El servicio y el posicionamiento se relacionan muy bien, hay una 
oportunidad de mejora en elevar la gestión y la comunicación del 
ICETEX entre Usuarios actuales de crédito, Rectores y 
Orientadores de Colegios, Alcaldes, Exbecarios y Extranjeros, el 
indicador de estos grupos está alrededor del 70% que se 
considera bueno pero tienen espacio para mejorar y lograr 
resultados como los que se están obteniendo con los Rectores de 
IES (100%) y los Directores de las ORIS (87%) en materia de 
servicio. 



Lealtad 
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Matriz de Lealtad 

Alto Riesgo Atrapados 

Accesibles Leales 

A
ct

it
u

d
 

Comportamental 

+ 

+  – 

Mantener y mejorar 
la relación 

Mejorar las inquietudes, 
para mantener o 
intensificar la relación 

Intervenir y 
redireccionar 

Si son rentables, 
intente salvarlos 

Impresiones positivas y 
continuarán usando 

Impresiones 
positivas, hay 

posibilidad de no 
continuar usando 

Impresiones 
negativas, no 
quieren seguir 

usando pero les toca 

Impresiones 
negativas, no quieren 

continuar usando 

+ 

Matrix classifications are based on a proprietary statistical algorithm developed by Walker Information Theoretical model framework is 
credited to Dick and Basu, Journal of the Academy of Marketing Science, 1994 

% 

XX% 

XX% XX% 

XX% 
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Matriz de Lealtad 

  
Usuarios 

actuales de 
crédito 

Directores de 
las ORIS 

Rectores de 
Instituciones 
de Educación 

Superior 

Rectores de 
colegios 

(Que han tenido 
vínculo con el 

Icetex) 

Alcaldes y 
Gobernadores 

Cuerpo 
Diplomático 

Exbecarios Extranjeros 
Potenciales 

Becarios 

Empresas 
Cooperativas y 

Fondos en 
Administración 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 Base: Total Encuestados  400 37 25 17 32 12 60     26 

 Leales 32  68  76  23  31 17   55  23  

 Accesibles 17  13   24  24  31 50   10  39  

 Atrapados 40   16    -  41  35 25   32  23  

 Alto riesgo 11   3   -  12   3  8    3  15  

1 
Usuarios actuales 
de crédito 

2 
Directores de las 
ORIS 

3 
Rectores de 
Instituciones de 
Educación Superior 

4 
Rectores de 
colegios 

5 
Alcaldes y 
Gobernadores 

6 
Cuerpo 
Diplomático 

7 Exbecarios 

8 Extranjeros 

9 
Potenciales 
Becarios 

10 

Empresas 
Cooperativas y 
Fondos en 
Administración 

Matrix classifications are based on a proprietary statistical algorithm developed by Walker Information Theoretical model framework is 
credited to Dick and Basu, Journal of the Academy of Marketing Science, 1994 

% 

0%

20%

40%

60%

80%

100%



La Página Web 
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Visita a la página WEB 

¿Ha visitado usted la página Web del ICETEX? 

Cuerpo Diplomático 

Exbecarios 

Extranjeros 

Potenciales Becarios 

Empresas Cooperativas y Fondos en 
Administración 

 Base: Total Encuestados 13 

 Base: Total Encuestados 60 

 Base: Total Encuestados 29 

 Base: Total Encuestados 203 

 Base: Total Encuestados 26 

Usuarios actuales de crédito 

Directores de las ORIS 

Rectores de Instituciones de 
Educación Superior 

Rectores de colegios 

*Alcaldes y Gobernadores 

 Base: Total Encuestados 400 

 Base: Total Encuestados 38 

 Base: Total Encuestados 25 

 Base: Total Encuestados 80 

 Base: Total Encuestados - 

Sí 
77 

No 
23 

Sí 
95 

No 
5 

Sí 
63 

No 
36 

Sí 
92 

No 
8 

Sí 
97 

No 
3 

Sí 
96 

No 
4 

Sí 
93 

No 
5 

Sí 
31 

No 
61 

Sí 
92 

No 
8 

% 

* No se hizo la pregunta 
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Evaluación de aspectos relacionados con la 
página web 
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32 13 60   203 26 
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 1.Facilidad de navegación  2.Tiempos de respuesta % 

 3.Claridad de los contenidos 
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Evaluación de aspectos relacionados con la 
página web 

 Base: Han visitado la 
pagina Web del ICETEX 

386 37 23 50   10 57 27 64 24 

 4.Funcionamiento de los enlaces   5.Diseño (Tamaño, letra, colores, organización)  

TTB: [5] Excelente + [4] . % 
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Evaluación de la atención y el servicio 
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Amabilidad (por parte de las personas que lo 
atendieron o de la información escrita recibida) 

89
100 100

83 90

70

100
87

100100

0

20

40

60

80

100

94
100

94

71
80

93
100100

0

20

40

60

80

100

Comunicación Presencial Comunicación Escrita 
U

su
ario

s actu
ales d

e 
créd

ito
 

D
irecto

res d
e las O

R
IS 

R
ecto

res d
e IES 

R
ecto

res d
e co

legio
s 

A
lcald

es y G
o

b
ern

ad
o

res 

C
u

erp
o

 D
ip

lo
m

ático
 

Exb
ecario

s 

Extran
jero

s 

P
o

ten
ciales B

ecario
s 

Em
p

resas C
o

o
p

 y Fo
n

d
o

s 
en

 A
d

m
in

istració
n

 

U
su

ario
s actu

ales d
e 

créd
ito

 

D
irecto

res d
e las O

R
IS 

R
ecto

res d
e IES 

R
ecto

res d
e co

legio
s 

A
lcald

es y G
o

b
ern

ad
o

res 

C
u

erp
o

 D
ip

lo
m

ático
 

Exb
ecario

s 

Extran
jero

s 

P
o

ten
ciales B

ecario
s 

Em
p

resas C
o

o
p

 y Fo
n

d
o

s 
en

 A
d

m
in

istració
n

 

 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32 13 60 29  203 26 

% 

TTB: Excedió las expectativas + Cumplió las expectativas 

Por favor califique los siguientes aspectos relacionados con 
la atención y con el servicio prestado con la siguiente escala: 
excedió las expectativas, cumplió las expectativas o estuvo 
por debajo de las expectativas  
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Conocimiento de la información (por parte de las personas 
que lo atendieron o de la información escrita recibida) 
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32 13 60 29  203 26 

% 

TTB: Excedió las expectativas + Cumplió las expectativas 

Por favor califique los siguientes aspectos relacionados con 
la atención y con el servicio prestado con la siguiente escala: 
excedió las expectativas, cumplió las expectativas o estuvo 
por debajo de las expectativas  
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Claridad de la información (por parte de las personas que lo 
atendieron o de la información escrita recibida) 
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32 13 60 29  203 26 

% 

TTB: Excedió las expectativas + Cumplió las expectativas 

Por favor califique los siguientes aspectos relacionados con 
la atención y con el servicio prestado con la siguiente escala: 
excedió las expectativas, cumplió las expectativas o estuvo 
por debajo de las expectativas  
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 Base: Total Encuestados  400 38 25 80 32 13 60 29  203 26 

% 

TTB: Excedió las expectativas + Cumplió las expectativas 

Por favor califique los siguientes aspectos relacionados con 
la atención y con el servicio prestado con la siguiente escala: 
excedió las expectativas, cumplió las expectativas o estuvo 
por debajo de las expectativas  
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