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UN ESTUDIO DE CASO

ATENCIÓN AL USUARIO DEL CRÉDITO ES FUNDAMENTAL 

¿QUÉ DETERMINANTES SOCIALES PUEDEN AYUDAR A QUE UN USUARIO 
CONSIDERE EXITOSO SU TRAYECTORIA EDUCATIVA?

1. Carrera
Universidad

2. Nivel educativo 
padres

3. Región de origen



FUENTE

Muestra de 39 
Funcionarios de 
atención al 
cliente del 
ICETEX



Estrategia 

de análisis

Net Promoter Score ( NPS)



PISTAS DE MEJORAMIENTO

FORTALECER PRESENCIA EN LAS REGIONES

MAYOR ACTIVIDAD EN LUGARES MÁS LEJANOS

BRINDAR MAS INFORMACIÓN SOBRE EL 
PROCESO DE CRÉDITO

TOMAS DE COLEGIOS



PISTAS DE PROFUNDIZACIÓN

Estudio De Caso: Las Prácticas Del ICETEX Desde Una Mirada 
Regional




