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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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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.
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Nombre del estudio

Introduccion

Objetivos

Poblacion objetivo [ Target

Abordaje

Metodologia

Técnica

2 3

Muestra Propuesta
por el ICETEX

Resultados

Muestra Realizada

Conclusiones

Diferencia
Muestra propuesta -

T L. o
Infométrka

Ciudades

Genero

Consultores en informacién

Cantidad
versiones del

del lcetex frente a
potenciales - CREDITO EDUCATIVO

Estudio de posicionamiento e imagen
los  Usuarios

Estudiantes de 11 que buscan crédito
para estudios universitarios, técnicos,
tecnologiCos y/o sus padres
acudientes. Tambien estudiantes de
pregrado que tiene crédito con otra
entidad y se quieren pasar a ICETEX

Encuesta
presencial

Cuantitativa

NO PROBABILISTICA

Total 380: 190
potenciales crédito
pregrado y 190
crédito posgrado

Unica medicién entre
noviembre - diciembre:
395 encuestas

Muestra realizada

15 encuestas de mas

Bogota, Barranquilla,
Bucaramanga, Cali y
Medellin

Hombres y
mujeres

cuestionario

Versidn 8.0 aprobada
el 22/11/2016

del Icetex frente a los

potenciales - BECAS

Estudio de posicionamiento e imagen
Usuarios

Estudiantes universitario pensando en
realizar un postgrado en el exterior con
beca o profesional universitario que
quiere hacer un postgrado en el
exterior con beca

Encuesta
presencial

Cuantitativa

Total 380

Unica medicion entre
noviembre - diciembre:
404 encuestas

24 encuestas de mas

Bogota. Barraquilla.
Bucaramanga. Cali y
Medellin

Hombres y
mujeres

Version 8.0 aprobada
el 22/11/2016

Estudio de posicionamiento & imagen
del Icetex frente a los
BEMEFICIARIOS ACTUALES DE
CREDITO EDUCATIVO

Beneficiarios actuales - Largo plazo
antes del afio 2010 - Muestra de 271
encuestas

Beneficiarios actuales - Largo plazo
después del afio 2010 - Muestra de
271 encuestas

Beneficiarios actuales - Mediano y
corto plazo antes de 2010 - Muestra de
271 encuestas

Beneficiarios actuales - Mediano y
corto plazo después de 2010 - Muestra

de 271 encuestas

Fondos - Muestra de 271 encuestas

Encuesta
Telefonica

Cuantitativa

Total 1. 355 ver
detalle en columna
de poblacion objetive

Unica medicion entre
noviembre - diciembre:
1.305 encuestas

50 encuestas menos

Bogota, Barranquilla,
Bucaramanga, Cali,
Cartagena, Ibagué,
Manizales, Medellin, Neiva,
Pasto, Pereira, Popayan y
otros

Hombres y
mujeres

Versidn 7.0 aprobada
el 21/11/2016
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Objetivos

Nombre del estudio

Poblacion objetivo | Target

Abordaje

W BE

Técnica

Muestra Propuesta
por el ICETEX
NO PROBABILISTICA

Muestra Realizada

Diferencia
Muestra propuesta -
Muestra realizada

Ciudades

Genero

Cantidad
versiones del
cuestionario

Estudio de posicionamiento e imagen
del Icetex frente a los
BEMEFICIARIOS ACTUALES BECAS

Colombianos en el exterior - muestra
136 encuestas

Extranjeros en Colombia - muestra 135

Ecuesta por
coren
electranico
con base de
datos

Cuantitativa

Total 271: ver detalle
en columna de
poblacion objetivo

Unica medicién entre

noviembre - diciembre:

68

203 encuestas
menos

Mo aplica

Hombres y
mujeres

Versidn 8.0 aprobada
el 21/11/2016

Estudios de posicionamiento e Ecuesta por . L Bogota. Barranquilla,
imagen del Icetex frente a los correo Unica medicion entre Bucaramanga, Cali, Versidn 6.0 bad
GRANDES CLIENTE Universidades colombianas electronico | Cuantitativa 60 noviembre - diciembre: | 51 encuestas de mas| Cartagena, Manizales, | Mo aplica Ers'lngyﬁgg?sa @
INSTITUCIONES DE  EDUCACION con base de 111 encuestas Medellin, Pasto, Pereira, & et
SUPERIOR (IES) datos Popayan, otros.
Grandes clientes ORIS: Jefes o

Estudi - . - directores ORIS (en las cuales se Total: 50 : f

studio de posicionamiento e imagen . N L Bogota. Barranquilla,
del lcetex frente a los GRAMNDES tienen asistentes de idiomas) - Ecuesta por Uni dicio t Bucaramanga
CLIENTES OFICINAS DE Oficinas de Relaciones Internacionales | coreo Cuaniitat ORIS: 5 ﬂ!Ca :I'Ie |c:;on enbre. " e ) Buenmontuns, C‘ali‘ ' . Versidn 6.0 aprobada
RELACIONES  INTERNACIONALES Aliados Internacionales: Universidades ceoictt:;osrzcdoe e noweﬁT - |Ct|em © eriedestas demas Cartagena. Ibagué, o &l 22/11/2016
(ORIS) * ALIADOS extranjeras orgamsmos- multilaterales datos Aliados eneuestas Manizales, Medellin, Pasto,
INTERNACIONALES ; ! Pereira, Armenia y otros

agencias de gobierno, sector privado,
ONGs, fundaciones, otros.

internacionales: 45
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Nombre del estudio

Introduccion

Metodologia

Objetivos

Poblacion objetivo | Target

Abordaje

1

Técnica

2 I

Muestra Propuesta
por el ICETEX
NO PROBABILISTICA

Resultados

Muestra Realizada

Conclusiones

Diferencia
Muestra propuesta -
Muestra realizada

Ciudades

Genero

T ., o
Infométrka

Consultores en informacién

Cantidad
versiones del
cuestionario

Ecuesta por

Unica medicion entre

Estudio de posicionamiento e imagen correo Bogota, Barranquilla, Versian 6.0 aprabada
T del Icetex frente a los GRANDES Varios electrénico | Cuantitativa 8 noviembre - diciembre: [ 1 encuestas de mas | Bucaramanga. Manizales, | No aplica ‘22!'1 ”2%15
CLIENTES ALIANZAS ACTIVAS con base de 9 encuestas Medellin y Pasto & et
datos
Ecuesta por ) L
Estudio de posicionamiento e imagen cormeo Unica medicion entre Bogota, Barranquilla, Versién 8.0 bad
8 del lcetex frente a los GRAMNDES Varios electrénico | Cuantitativa 40 noviembre - diciembre: | 21 encuestas menos Bucaramanga, Cali, Mo aplica ersun;zﬁwaz%r:; a
CLIENTES FONDOS ACTIVOS con base de 19 encuestas Manizales, Meiva y Pereira ®
datos
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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

Base 798

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

99,2% 99,6% 99,7% 99,5%

TOTAL 2015 (271) TOTAL 2016 (798) Usuarios Potenciales 2016 - Crédito (394) Usuarios Potenciales 2016 - Becas (404)

1. ¢Cuales 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?
2. ¢Qué otras entidades que ofrezcan créditos para educacién recuerda?
3. ¢éDe las siguientes entidades que le voy a leer, digame cudles conoce que ofrezcan créditos educativos? 8
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Entidades Portafolio

Base 798

Conocimiento del portafolio del ICETEX [

M Espontaneo ® Ayudado Alcance Total ]

Crédito educativo para estudio de pregrado

94,6%

46,0%

62,9%

Crédito educativo para estudios de posgrado en el pais y en el exterior
Crédito para jévenes talentos
Becas para colombianos en el extranjero

Crédito de sostenimiento a las personas que estan realizando un pregrado en el exterior 34,1%

Crédito para el aprendizaje o perfeccionamiento de nuevos idiomas 32,1%

Becas para extranjeros en Colombia 25,0%

Alianzas estratégicas con Alcaldias, Gobernaciones, etc. para cofinanciar la Educacién

. 24,5%
Superior

Crédito a través de fondos en administracién 5, 7%

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

- ¢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

Conocimiento de las nuevas lineas de crédito «TU ELIGES» del ICETEX (% para el si ayudado)

POTENCIALES - Crédito
394

POTENCIALES - Becas
404

ACTUALES - Crédito
1.305

ACTUALES - Becas
68

GRANDES CLIENTES - IES
88

GRANDES CLIENTES - ORIS
38

GRANDES CLIENTES - Alianzas
7

GRANDES CLIENTES - Fondos
15

— 36,9%

- ¢Conoce o ha oido mencionar acerca de las nuevas lineas de crédito “TU ELIGES” del ICETEX?
- ¢Conoce o habia oido mencionar lo que le acabo de leer? 10
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Nuevas lineas de
crédito y fondos

TU ELIGES

BASE 15

Conocimiento de Fondos (sélo preguntado en GRANDES CLIENTES — FONDOS)

OTROS FONDOS: creados por Empresas o universidades 86,7%

FONDOS DE INSTITUCIONES DE GOBIERNO O ENTIDADES TERRITORIALES O DISTRITO 80,0%

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

BENEFICIO PARA TODOS"”: Acceso con Calidad a la Educacién Superior en Colombia _ 60,0%
(ACCES)
FONDOS ESPECIALES: comunidades indigenas, comunidades negras, Regalias para
educar, médicos ley 100, Fondos victimas del conflicto armado, Fondo del ministerio _ 53,3%

de defensa

SER PILO PAGA

33,3%

FONDOS PARA EL DESARROLLO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 26,7%

|

-Vamos a hablar de LOS FONDOS, que son recursos econdmicos que administra el ICETEXy que provienen de entidades de cardcter 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: 11
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. Nuevas lineas de Posicionamiento e Caracterizacion de s o
Conocimiento e N Gestion Publica Lealtad
crédito y fondos Imagen la marca

Usuarios Actuales Grandes Clientes
Percepcion de ICETEX Vs. la competencia
POTENCIALES
Crédito Becas
394 404
—&— ICETEX —— Competencia —&— ICETEX —l— Competencia
La facilidad para el La Facilidad para el
acceso al crédito . acceso a las becas
La cantidad de La cantidad de La Cantidad de

Los plazos de pago tramites que se
tienen que hacer...
El prestigio de la

entidad

requisitos para
acceder a las becas

tramites que se
tienen que hacer...

Las facilidades de

pago

La eficiencia del El prestigio de la

portal WEB entidad
El nivel de
L . .
a tasa de interés confiabilidad
. El t|e|.'npo' fentre la El nivel de
La cantidad de El monto a prestar / aplicacion del L
. . R . confiabilidad

requisitos para cantidad de dinero formulario de...

acceder al crédito que se pueda...

El monto a cubrir/

cubrimiento de la
beca

El servicio al
cliente/acompafia
miento al cliente

La eficiencia del
portal WEB

La agilidad en los
procesos

La claridad de la
informacion sobre

El tiempo entre la

aplicacién del Los beneficios

La Agilidad en los

: ici ici adicionales para el
formularlo'tfé..s.erv'c'o al ~ I_'O_S beneficiqg oferta de... =S P procesos
cliente/acompaiia adicionales para el estudiante
miento al cliente estudiante La claridad de la

informacion sobre
la oferta de becas

- Califique de 1 a 10, siendo 1 pésimo y 10 excelente los siguientes atributos que le voy a leer, tanto para el ICETEX como para...

12
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Usuarios Potenciales

Percepcion de ICETEX Vs. la competencia
ACTUALES

Crédito
1.305
—&— ICETEX —— Competencia

La Facilidad para el

acceso al crédito La Cantidad de

Los Plazos de pago 712 tramites que se
tienen que hacer...

El Prestigio de la
entidad

Las facilidades de
pago

El nivel de

La Tasa de interés 3 Yonfiabilidad

La Cantidad de
requisitos para
acceder al crédito

El monto a prestar /
cantidad de dinero
que se pueda...

La Eficiencia del
portal WEB

La Agilidad en los
procesos

La claridad de la

informacion sobre

formulario'tfé..s.erv'c'o al ~ 7 I_'O_S Beneficiog, ofertade...
cliente/acompafia adicionales para el

miento al cliente estudiante

El tiempo entre la

aplicacién del 5

Metodologia Resultados Conclusiones
Conocimiento Nu'e\{as lineas de Posml})namlento e
crédito y fondos imagen

Caracterizacion de

Gestion Publica Lealtad
la marca
Grandes Clientes
Becas
68

—&— ICETEX —l— Competencia

La Facilidad para el
acceso a las becas
La cantidad de La Cantidad de
requisitos para tramites que se
acceder a las becas /1tienen que hacer...

La eficiencia del

BEEla prestigio de la
portal WEB !

entidad

El tiempo entre la
aplicacion del
formulario de...

3 EI nivel de
c¢onfiabilidad

El monto a cubrir/
ggsibrimiento de la
beca

El servicio al
cliente/acompafia
miento al cliente

Los beneficios 4
adicionales para el ’
estudiante

#/ba Agilidad en los
7 procesos

La claridad de la
informacion sobre
la oferta de becas

- Califique de 1 a 10, siendo 1 pésimo y 10 excelente los siguientes atributos que le voy a leer, tanto para el ICETEX como para...

— . o
Infométrka

Consultores en informacién



I ;j-" A z . / » .
- 1 5 m Introduccion Metodologia Resultados Conclusiones PORTADA Infometrka
Invertimos en el talento de fos colombianos 1

| S—
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Conocimiento e N Gestion Publica Lealtad
crédito y fondos Imagen la marca

Usuarios Potenciales Usuarios Actuales
Alianzas - Fondos

Percepcion de ICETEX Vs. la competencia
GRANDES CLIENTES

IES ORIS

88 38

—&— ICETEX —— Competencia —&— ICETEX —l— Competencia
La facilidad para el El acompafiamiento

en el tramite

acceso al crédito La cantidad de

Los plazos de pago 712 tramites que se

tienen que hacer...

El prestigio de la
%0 entidad

La confiabilidad d§,7
la entidad

Las facilidades de
acceso

Las facilidades de
pago

La eficiencia en sus
procesos

_La acreditacién
*"Internacional

El nivel de

La tasa de interés 8 - El servicio y El respaldo /
"Zonfiabilidad atencionala 8, Sefiedad de la
instituciéon/entida... entidad

La cantidad de El monto a prestar /

requisitos para cantidad de dinero El servicioy .
s . 4 El portafolio de
acceder al crédito que se pueda... atencion a los3;
. servicios
estudiantes
La eficiencia del La agilidad en los
portal WEB procesos El crédito para Elapoyo

int bi econémico /

El tiempo entre la La claridad de la intércambios subsidio de...

aplicacion del S informacién sobre El ranking / la calidad de |
formulario dd.servicioal - 7)s Los beneficigg oferta de... posicionamiento dé® 8 ; catdac ce a
cliente/acompafia adicionales para el las universidades 35 »/ entidad
miento al cliente estudiante El convénio con
entidades publicas
u oficiales

- Califique de 1 a 10, siendo 1 pésimo y 10 excelente los siguientes atributos que le voy a leer, tanto para el ICETEX como para...

14
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o Nuevas lineas de Posicionamiento e Caracterizacion de
c t Yo . .z s .
onocimiento crédito y fondos la marca Gestion Publica Lealtad
Usuarios Potenciales Usuarios Actuales
IES - ORIS
Percepcion de ICETEX Vs. la competencia
GRANDES CLIENTES
Alianzas Fondos
7 15
—— ICETEX —— Competencia Buena —&— ICETEX —/— Competencia Buena

administracion de
los recursos

Facilidad de los
procesos para
realizar una alianza

La confiabilidad de
la entidad

La eficiencia en los

8,9, Experiencia
procesos

Servicio y atencidén

a su entidad/ Respa_ldo del
gobierno
empresa/...
Cantidad de

Servicio y atencion

I informacion que
a los beneficiarios a

La prioridad que da
a la gente de bajos
recursos

Plazos para el
crédito
Factores
diferenciales con
otras compaiiias

Poblaciéon que
cobija

comparte con su...

administracion de
los recursos

Facilidad de los
procesos para
7/%ealizar un fondo

La confiabilidad de
la entidad

La eficiencia en los

§xperiencia
procesos 7

Servicio y atencidén

a su entidad/ Respa_ldo del
gobierno
empresa/...
Cantidad de

Servicio y atencion
a los beneficiarios

La prioridad que da
ala gente de bajos&/1
recursos

Plazos para el
crédito
Factores 7
diferenciales con
otras compaiiias

8,poblacion que
cobija

- Califique de 1 a 10, siendo 1 pésimo y 10 excelente los siguientes atributos que le voy a leer, tanto para el ICETEX como para...

informacién que
comparte con su...

15
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. Nuevas lineas de Posicionamiento e Caracterizacion de
Conocimiento 3 p Gestion Publica Lealtad
crédito y fondos imagen la marca

Personificacion ICETEX Psicoldgica

ALTURA ESTRATO

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

Invertimos en el talento de los colombianos

USUARIOS ) _ o
ACTUALES Indiferente el sexo Mediana Principalmente alto

Medio, sin embargo

GRANDES . para alianzas es
CLIENTES Az Hizelzing @ 2l considerado como

alto.

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

16
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Gestion Publica

Indicadores de Gestion Publica (% para el Si)

M Claridad de la informacion proporcionada por el ICETEX en escenarios publicos M Claridad de la informacién proporcionada por el ICETEX en la Pagina Web

POTENCIALES - Crédito
394

POTENCIALES - Becas
404

ACTUALES - Crédito
1.305

ACTUALES - Becas
68

GRANDES CLIENTES - IES
88

GRANDES CLIENTES - ORIS
38

GRANDES CLIENTES - Alianzas
7

GRANDES CLIENTES - Fondos
15

45,0%

38,1%
33,8%

39,7%

42,9%

33,3%
26,7%

- La informacion de la gestidn del ICETEX en escenarios publicos, medios de comunicacién eventos etc., es suficiente y clara?
- La informacion de la gestidn del ICETEX a través del portal WEB, es suficiente y clara?

53,2%

58,9%
70,7%

57,4%

60,7%

52,6%
55,3%

57,1%

75,3%

17
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o Nuevas lineas de Posicionamiento e Caracterizacion de
Conocimiento 3 ) ion Publi Lealtad
crédito y fondos Imagen la marca Gestio blica !

TOTAL GENERAL ACTUALES GRANDES CLIENTES
Lealtad (NPS)

Satisfaccion ICETEX — TOTAL GENERAL

MW Totalmente Insatisfecho ™2 3 4 5 6 7 8 m9 HTotalmente Satisfecho

Promedio indice
TOTAL 2015 . !
(618) 7,0% 7,5% 14,6% 25,0% 12,3% 24,9% 7,67 74,09
ACTUALES 2015 (Crédito +
Becas) 8,1% 8,5% 14,0% 25,8% 8,5% 25,1% 7,53 72,50
(463)
ACTUALES 2016 (Crédito +
Becas) 7,6% 7,4% 13,6% 24,1% 14,8% 20,4% 7,36 70,64
(1.373)
GRANDES CLIENTES 2015 (IES +
(155)
GRANDES CLIENTES 2016 (IES +
ORIS+ Alianzas + Fondos) 240% 5,4% 8,8% 14,2% 28,4% 19,6% 14,2% 7,51 72,30
(148)

- ¢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 18
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Lealtad

TOTAL GENERAL ACTUALES GRANDES CLIENTES
Satisfaccion Lealtad (NPS)

Lealtad ICETEX (Net Promoters Score) — TOTAL GENERAL

ESCALA UTILIZADA
Totalmente 7 3 Totalmente
Insatisfecho Satisfecho
DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES
NIVEL ALTO (Menor MEDIO BAJO
PROMOTORES DETRACTORES NPS (Net Promoters Score) NPS 2 20%) " (De 20% (80% o més)
asta 79,9%)

Publico Objetivo PROMOTORES | DETRACTORES NPS Nivel
TOTAL (1.521) 35,0% 26,9% 8,1% ALTO
ACTUALES [Crédito + Becas] (1.373) 35,1% 27,2% 7,9% ALTO
GRANDES CLIENTES [IES + ORIS + Alianzas + Fondos] (148) 33,8% 23,6% 10,1% ALTO

¢Teniendo en cuenta todos los momentos y actividades de relacidén 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 19
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Lealtad

TOTAL GENERAL ACTUALES GRANDES CLIENTES
Lealtad (NPS) Razones

Satisfaccion ICETEX — USUARIOS ACTUALES

MW Totalmente Insatisfecho m2 =3 4 5 6 7 8 m9 HTotalmente Satisfecho

Promedio indice
ACTUALES (Crédito + Becas) 6% 2% B 241%
e : , ! ! 7,36 70,64
?f;gg; 7,8% 7,4% 13,6% 24,4% 14,2% 20,5% 7,35 70,59
Becas 4,3% 7,1% 12,9% 18,6%
(68) ' ' ’ ’ 7,44 71,55

- ¢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 20
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Lealtad

TOTAL GENERAL GRANDES CLIENTES
Satisfaccion Razones
Lealtad ICETEX (Net Promoters Score) — USUARIOS ACTUALES
ESCALA UTILIZADA
Totalmente 7 3 Totalmente
Insatisfecho Satisfecho
DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES
NIVEL ALTO (Menor MEDIO BAJO
PROMOTORES DETRACTORES NPS (Net Promoters Score) NPS 2 20%) ) (De 20% (80% o més)
asta 79,9%)

Publico Objetivo PROMOTORES | DETRACTORES NPS Nivel
ACTUALES [Crédito + Becas] (1.373) 35,1% 27,2% 7,9% ALTO
Crédito (1.305) 34,7% 27,3% 7,4% ALTO
Becas (68) 42,9% 25,7% 171% ALTO

- ¢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 21
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TOTAL GENERAL ACTUALES GRANDES CLIENTES
Lealtad (NPS) Razones

Satisfaccion ICETEX — GRANDES CLIENTES

MW Totalmente Insatisfecho ™2 3 4 5 6 7 8 m9 HTotalmente Satisfecho

Promedio indice
GRANDES CLIENTES (IES + ORIS+ [gme - 4,15%
Alianzas + Fondos) 5,4% 8,8% 14,2% 28,4% 7,51 72,30
(148)
2,0%
4,5%
IES 1 2,3% 9,1% 13,6% 36,4%
(88) " g g » 7,75 75,00
0,0% 5,3%
ORIS
(38) 0,0% 2,6%  7,9% 21,1% 21,1% 26,3% 10,5% 7,55 72,81

Alianzas

(7)

5,3%
-%
Fondos
(15) 6,7% 26,7% 6,7% 20,0% 26,7% 6,67 62,96

- ¢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

14,3% 28,6% 14,3% 14,3% 14,3% 0,0% 6,00 55,56

22



[ ]
ERICETEY ) [ inwoicaon ) et T Concsionss | Wi Infométrita
Invertimos en el talento de los colombianos Consultores en informacién
Lealtad

TOTAL GENERAL ACTUALES
Satisfaccion Razones
Lealtad ICETEX (Net Promoters Score) — GRANDES CLIENTES
ESCALA UTILIZADA
Totalmente 7 3 Totalmente
Insatisfecho Satisfecho
DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES
NIVEL | ALTO (Menor MEDIO BAJO
Publico Objetivo PROMOTORES | DETRACTORES NPS Nivel
GRANDES CLIENTES [IES + ORIS + Alianzas + Fondos] (148) 33,8% 23,6% 10,1% ALTO
IES (88) 31,8% 18,2% 13,6% ALTO
ORIS (38) 36,8% 21,1% 15,8% ALTO
Alianzas (7) 14,3% 57,1% -42,9% MEDIO
Fondos (15) 46,7% 46,7% 0,0% ALTO

- ¢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 23



