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1. Obijetivo

Reconocer e identificar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de los afiliados de Caja
Honor a través de la obtencién y andlisis de los datos recaudados mediante herramienta de medicidn en el Il semestre de
2021

2. Alcance

Disefiar y aplicar encuestas para la caracterizacion de los afiliados de Caja Honor y obtener la muestra de forma presencial
en los puntos de atencidn y a través de llamadas telefdnicas con la base de datos de los afiliados.

3. Metodologia y Muestra.

Metodologia Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del Departamento Nacional

Adaptada: de Planeacion DNP y Programa Nacional de Servicio al Ciudadano PNSC.

Unidad de 750 encuestas distribuidas asi: 525 presenciales y 225 telefénicas

muestreo segundo = Je{IGEL Presencial Telefonico Encuestas

semestre: BARRANQUILLA 79 79
BOGOTA 176 176
BUCARAMANGA 51 51
CALI 64 64
FLORENCIA 31 31
IBAGUE 64 64
MEDELLIN 60 60
NACIONAL 225 225
Total 525 225 750

Tipo de encuesta: Encuestas presenciales y telefdnicas con respuestas en tiempo real.

Target de la Ciudades de estudio presencial: Bogotd, Cali, Bucaramanga, lbagué, Barranquilla, Medellin,
encuesta: Florencia.
Gestion telefonica: Base de datos recibida por parte de la Caja Honor.

Método: Método Directo: Recolectar informacion a través de un estudio de opinién que consiste en
preguntar directamente a los afiliados, las preguntas del cuestionario.
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4. Tabla, definicidn y desagregado de Variables

Geograficas Demograficas Intrinsecas De Comportamiento
Departamento de Genero Intereses Temas mas consultados
residencia
Edad Acceso y Uso de
Canales
Estado civil

Ndmero de hijos

Madre o padre cabeza de
hogar
Estudios finalizados

Tiempo trabajando
Estrato socioeconémico
Actividad Econémica

Institucion a la que
pertenece
Categoria a la que pertenece

Inclusién social

Personas en condicién de
discapacidad

Geograficas:

e Ubicacion: Departamento, Ciudad, Zona urbana o rural: Estas variables permiten identificar el lugar y region de
residencia o trabajo de un ciudadano, usuario o grupo de interés. Asi mismo, permiten identificar usuarios con
caracteristicas homogéneas dentro de una localidad definida.

Demograficas:

e Tipo y nimero de documento: Cédula, Cédula de extranjeria, Pasaporte: Esta variable permite identificar el tipo
de documento de identificacidn del ciudadano o usuario y establecer un parametro de identificacidon Unico sobre
cada individuo con el fin de facilitar cruces de bases de datos, busquedas de informacién sobre el ciudadano o
usuario en sistemas de informacion y registros publicos o propios de la entidad.

e Edad: 18-30, 31-40, mayor a 40: Esta variable permite clasificar los ciudadanos por rangos de edades. Su
importancia radica en que permite identificar la influencia que esta variable tiene sobre las preferencias, roles y
expectativas. Cada entidad, de acuerdo con los objetivos del estudio y las caracteristicas de la entidad y sus
servicios, debera establecer los rangos especificos de andlisis. informacidn de esta variable deberia realizarse con
un numero exacto, los reportes y el analisis de los datos deberia hacerse de acuerdo con rangos que permitan
establecer caracteristicas comunes.

e Sexo: Femenino, Masculino: Esta variable es importante dado que suele tener relacién con las variables intrinsecas
y de comportamiento, especialmente por la influencia en los roles que se ejercen por cada uno o por las
connotaciones culturales sobre cada sexo.

e Estrato socioeconomico: Esta variable es importante ya que permite hacer inferencias sobre la capacidad
econdmica de los ciudadanos.
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Escolaridad: Esta variable es fundamental para enfocar el lenguaje que debe utilizarse en la interaccién con el
ciudadano, para implementar canales de atencidn o para satisfacer necesidades propias relacionadas con el nivel
de estudios alcanzado.

Actividad econémica: Esta variable es importante para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas
estdn asociadas a las necesidades que emergen de la ocupacién o actividad econdmica del interesado.

Grupo familiar: Esta variable es importante para aquellos servicios que estén asociados con necesidades de
grupos familiares, especialmente si las caracteristicas de la prestacién del servicio dependen del tamafio de dicho
grupo.

Inclusidn social: Esta variable involucra tanto la identificacidon de la Etnia como el género.

Lenguas o idiomas: Esta variable permite identificar los idiomas usados por las comunidades o ciudadanos que
interactdan con la entidad o el uso de lengua de sefas en caso de limitaciones auditivas que permitan interactuar
con su entorno. Esta variable es importante para garantizar el acceso incluyente de todos los usuarios de servicios
con lenguas heterogéneas.

Situacion de discapacidad: Esta variable permite definir politicas de educacién inclusiva y atender las necesidades
especiales oportunamente de acuerdo con la capacidad Institucional.

Intrinsecas

Intereses: Hobbies, Servicios de bienestar institucional de interés, Principal razén para permanecer a Caja Honor:
Esta variable es importante para identificar temas comunes que faciliten la comunicacién con los usuarios, la
posible oferta de servicios que puede demandar de acuerdo con sus intereses, asi como informacion relevante
gue puede cautivar la atencidon del ciudadano.

Manejo del tiempo libre: Recreativos, Familiares, Deportivas, Educativas, Artisticas, Religiosas: Esta variable
permite plantear propuestas de programas de bienestar institucional.

Acceso y uso a canales informativos: La importancia de esta variable radica en que permite identificar los canales
potenciales por los cuales puede contactar a sus usuarios, de acuerdo con las localidades donde viven y/o trabajan.

De comportamiento

Beneficios buscados: Esta variable es importante para priorizar elementos del disefio de los servicios que tendrian mayor
impacto en la satisfaccion de los afiliados frente a la entidad.
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Cundinamarca
Antioquia
Valle del Cauca
Atlantico
Santander
Tolima
Cordoba
Huila
Caqueta
Meta
Quindio
Magdalena
Caldas
Cauca
Cesar
Bolivar
Sucre
Guadaijira
Narifio
Chocé
Guaviare
Amazonas
Putumayo
Arauca
Boyaca

¢ Variable Geogréfica

58

57

57

56
35

1. Departamento de residencia actual

Departamento de residencia
Segundo semestre 2021

98
1 7,9%
7.8%
7.8%
7,6%
4,8%

28
20
18
17
17

3,8%
2,7%
2,5%
2,3%
2,3%

14
13
13
12
12

10

1,9%
1.8%
1.8%
1,6%
1,6%
1,4%

6 0,8%
4 0,5%
2 0.3%

2 0,3%
2 0,3%
10.1%
10,1%

180
| 13,4%

Se identifico presencia de 25 departamentos en cuales residen los afiliados de Caja Honor que participaron en la
encuesta del segundo semestre del afio 2021. Cundinamarca con mayor participacion en un 24,6%.

| 24,6%
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+* Variables Demograficas
e 2. Genero:

El 94% de los participantes son hombres y en contraste con el primer semestre se identifica la misma tendencia
de participacion.

Genero
Segundo semestre 2021

94,0%

705

6,0%
45
Hombre Mujer

e 3. Rango de edad:

Para el segundo semestre del afio 2021 se identificé que incrementa el rango de edad de los afiliados de mas de
40 afios correspondiendo a 24,4%, esto comparandolo con los participantes del mismo rango en el primer
semestre que correspondié al 18% en ese periodo.

Rango de edad

Segundo semestre 2021

59.5%

446 24,4%
16,1%
183
121
314 40 Mas de 40 18 a 30
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e 4. Estado civil:

Para el segundo semestre del afio 2021 se identific6 un comportamiento similar al primer semestre del aio, en
donde un 72,8% de los afiliados se encuentran casados o en union libre correspondiendo.

Estado Civil

Segundo semestre 2021
50,1%

0
25,1% 22.7%

1.7% 0,4%
1|3
I
Casado Soltero Unién Libre Divorciado Viudo

® 5. Numero de Hijos:

Entre tanto, para el caso de los afiliados que tienen entre dos o mas de dos hijos correspondié a un 49,7% de
los afiliados. Un caso muy similar en comparacion con el primer semestre, donde los afiliados que tienen entre dos
0 mas de dos hijos correspondié a un 50,6%.

NUmero de hijos
Segundo semestre 2021

34,3%
31,2%

19.1%
12,9%

Maés de 3

(sTualylife
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® 6. ;Es madre o padre cabeza de familia?:

Para el segundo semestre del afio 2021 se identifico que el 50,4% de los afiliados participantes, son madres o
padres cabeza de familia. 372 si

¢Es madre o padre cabeza de familia?
Segundo semestre 2021

49,6% 50,4% ® No
372 378 .

e 7. Estudios finalizados:

Existe una tendencia en los afiliados que participaron en la encuesta en contraste con el primer semestre
del mismo afio. Donde aquellos afiliados de Caja Honor tienen estudios mayormente terminados como
Técnicos/ Tecnolégicos correspondiendo a un 52,4% seguido de estudios en bachillerato en un 30,3%.

Estudios finalizados
Segundo semestre 2021

Técnico / Tecnélogo 393 52,4%
Bachillerato 227 30,3%
Profesional 63 8,4%

Primaria 36 4,8%
Especializacién 21 2,8%

Maestria 10 1,3%
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e 8. Tiempo trabajado:

Se identificé que el 76,9 % de los participantes tienen mas de 12 afios trabajando y el 12,8% de los afiliados
tienen entre 8 a 12 afos.

Tiempo trabajado
Segundo semestre 2021

8 a 12 afos - 12,8%
1 a 8 aios - 10,3%

e 9, Estrato:

En cuanto a los resultados obtenidos se identificé una tendencia la cual no tiene un marcador muy diferencial en
comparacion con el primer semestre, ya que sigue siendo el estrato 3 donde se concentra la mayor cantidad de
afiliados correspondiendo a un 46,7%, seguido del estrato 2 con un 32,6%.

Estrato
Segundo semestre 2021

46,7%

32,6%

l 680/ izg%
8%

3 2 4 1 5
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e 10.Actividad econémica:
Predominan los afiliados activos en un 76,9%, y los pensionados que correspondieron al 11,4%. En comparacién

con el primer semestre se idéntica una tendencia en estas actividades econémicas. Adicional como mejora para el
segundo semestre se propuso identificar los afiliados veteranos de guerra los cuales correspondieron a un 1,4%.

Actividad econémica
Segundo semestre 2021

76,9%

593
11,4% 10,2%
88 — 1,4%
11
Activo Pensionado Retirado Veterano de

Guerra

e 11. Institucién a la que pertenece:

Entre tanto, para el segundo semestre la instituciébn mas participativa se mantuvo en la Policia Nacional en un
50,5%, seguida del Ejercito Nacional en un 38%. En comparacion con el primer semestre la tendencia se mantiene
en estas instituciones.

Institucion
Segundo semestre 2021

50,5%

38,0%

379
285
6,4%
3.3% 1.7%
48 25 -
Policia Ejército Armada  Personal civil Fuerza Aérea
Nacional Nacional Nacional - Ministerio de Colombia

de Defensa
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e 12. ;Como veterano de guerra conoce los siguientes productos y servicios financieros?

Se identificé que los afiliados Veteranos de guerra tienen mayor conocimiento respecto del producto o servicio
financiero que es Crédito hipotecario veteranos en un 43,5%. Otro 30,4% tienen conocimiento del producto o

servicio financiero llamado Leasing habitacional veteranos.

¢Como veterano de guerra conoce los
siguientes productos y servicios financieros?

Segundo semestre 2021

43,5%

10

Crédito Hipotecario Leasing Habitacional

30,4%

Veteranos Veteranos

e 13. Categoria a la que pertenece:

Se observé una mayor participacion por el nivel suboficial en un 31,5% en contraste con el nivel ejecutivo que
correspondié en un 30,0%. Sin embargo, se puede entender que estas dos categorias concentran la mayor

participacion de los afiliados.

Categoria
Segundo semestre 2021

Suboficial

Nivel Ejecutivo

Agente / Soldado Profesional

Civil

Oficial

236

232

205

42 5,6%

35 4,7%

Linea de ahorro

26,1%

AVAV

31,5%

30,9%

27.3%

) (cTualylife
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e 14, ;Pertenece a alguno de los siguientes grupos?

El 4,9% de los afiliados se auto reconoce en al menos un grupo ya sea indigena, afrocolombiano, comunidades
negras, palenqueras o raizales. Adicional se encontré que de los afiliados un 0,1% se identifica perteneciente al
grupo LGTBI.

¢Pertenece a alguno de los siguientes
grupos?

Segundo semestre 2021

Ninguno de los anteriores 712 94,9%

Indigena, Afrocolombiano,
Comunidades Negras, 37
Palanqueras, Raizales

4,9%

LGTBI — 0,1%

e 15. ;Hace uso de su lengua nativa?, 15.1 ;Cual lengua?

De los 37 afiliados que indicaron pertenecer a una etnia, el 16% respondié que hacen uso de su lengua nativa.
Por otro lado, el 40% hace uso del espafiol y el 60% restante usa una lengua distinta.

¢Hace uso de su lengua nativa? ¢Cual lengua-»
Segundo semestre 2021

Segundo semestre 2021

Nunca 31 83,8%
40% 40%
Siempre 4 10,8%
2 20% 2
A veces —+—2,7%
1
Casi siempre = — 2,7%
Espaiiol Gudijiba Wayunaiki
(¢Tualylife
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e 16. sUsted, o alguna persona de su nucleo familiar se encuentra en condicién de discapacidad?

Fue posible observar que de los afiliados que mencionan tener algin tipo de discapacidad para el segundo
semestre del 2021 correspondieron al 8,5%.

Afiliados en condicion de discapacidad

Segundo semestre 2021

91.5%
686
8,5%
64
No Si

e 17. ;Qué tipo de discapacidad presenta usted o el integrante de su nucleo familiar

De los afiliados en condicion de discapacidad el 50,6% corresponde a fisica o con movilidad reducida, seguida
de intelectual en un 15,7%.

Tipo de discapacidad

Segundo semestre 2021

Fisica o con movilidad reducida 42 50,6%
Intelectual 13 15,7%
Multiple (Ejemplo: Sordo cegueira) 8 9,6%
Psicosocial 7 8,4%
Visual 6 7.2%

Auditiva 5 6,0%

Ninguna 21 2,4%

) (clualylife
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7

* Variables intrinsecas

e 18. Tenencia de la vivienda

El 51,6% de los afiliados habita en casa propia y el 32,2% lo hace en arriendo, se mantiene la mantiene la
tendencia de acuerdo al semestre anterior.

Tenencia de la vivienda Tenencia de la vivienda

Segundo semestre 2021 .
Primer semestre 2021

o
51,6% 41,5%

36,4%

32,2%
22,1%

389 16,2%

273
243
122
Propia En arriendo o Familiar Propia En arriendo o Familiar
alquiler alquiler

e 19.Tipo de Vivienda
Se identificé que el tipo de vivienda de preferencia para los afiliados correspondié en mayor medida a tipo Casa
en un 67,5% y seguido en menor proporcion de vivienda tipo apartamento en un 31,3%.

Tipo de vivienda
Segundo semestre 2021

67,5%

31,3%
506
235 1.2%
?
Casa Apartamento Otro

) (cTualylife
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e 20. ;Qué actividades prefiere en su tiempo libre? (Respuesta con opciéon multiple)

Se identificd que las actividades de preferencia que mas destacaron los afiliados son aquellas actividades familiares

en un 43,3% y las actividades deportivas en un 30,5%.

¢Qué actividades prefiere en su tiempo libre»

Segundo semestre 2021
43,3%
30,5%

488 16,0%
343
180 4,8% 3,4%
54 38
Familiares Deportivas Recreativos Educativas Religiosas

Respuesta con opcion multiple*

e 21. ;Cudl aspecto considera mas importante para adquirir vivienda?

Predomina la ubicacion en un 62,3% como el factor mas relevante entre los afiliados para adquirir vivienda.

Segundo semestre

2,0%
23
Artisticas

Ubicacién 467 62,3%
Precio 171 22,8%
Tamaiio 76 10,1%
Antigiedad (nueva o usada) | 36 4,8%
(¢Tualylife
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e 22. ;Considera que la informacién que recibe a través de los distintos canales es clara, precisa y de facil
comprensién?

El 89,6% de los afiliados refirieron que la informacion recibida a través de los distintos canales es clara, precisa y
de facil comprension, sin embargo, un 10,4% de los afiliados consultados mencioné lo contrario.

¢Informacion clara, precisa y de facil comprension-
Segundo semestre 2021

89.,6%

10,4%
672 7‘8
Si No

e 22.1 ;Qué le gustaria mejorar respecto a la claridad, precision, y comprensién de la informacion que

recibe?
Aspectos que le gustaria mejorar
Satisfecho por el servicio 476 63,5%
Mejorar la claridad en la informacion siendo més precisa 71 9.5%

Mejorar los tiempos de atencién y respuesta a los tramites 550 7,3%
Mejora en los canales de comunicacién y aplicaciones 1530 7,1%
Mas puntos de atencion en diferentes ciudades 1391 5,2%
Mejorar el servicio de atencién cliente 19 2,5%
Mas capacidad de endeudamiento en los créditos 9§ 1,2%
Mejorar la agilidad en la atencion telefonica § 1,2%

Posibilidad de actualizacion de datos virtuales 8 1,1%
Posibilidad de acceso a créditos con menor tiempo de 3 0.5%
afiliacién 97

Generacion y envio de videos, conferencias entre otros 2 0,3%
Mayor nomero de visitas a las unidades 2 0,3%

Ampliar los beneficios para los pensionados 1 0,1%

Mejorar y actualizar los formatos 1 0,1%

Envio de cierre 31 de diciembre, estado de cuenta al correo 1 0,1%

) (clualylife
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e 23, Prefiero recibir la comunicaciéon de forma:

El 64,9% de los afiliados consultados mencionaron que prefieren recibir la informacion de forma escrita, seguido
de videografica en un 14,1%.

Prefiero recibir la comunicacion de forma:

Segundo semestre 2021

75,6%
487
15,1% 939
97 S
Escrita Audio Grafica

e 24, ;Cudles de los siguientes canales ha usado para realizar tramites y servicios?

El 35,8% de los afiliados en el segundo semestre del afio 202 1mencionaron haber usado el canal presencial para
realizar tramites y servicios, otro 32% se refirieron a los canales como tramites en linea y portal transaccional.

¢Cudles de los siguientes canales ha usado para realizar
tramites y servicios?

Segundo semestre 2021

Presencial 629 | 35,8%
Tramites en linea 282 16,0%
Sitio web 282 16,0%
Portal transaccional 282 16,0%
Correo electrénico 115 6,5%
Telefénico 83 4,7%

Correo electréonico 27 1,5%
App 27 1,5%
Correspondencia fisica 21 1,2%

Telefénico 10 0,6%

) (cTualylife
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25. ;Qué dificultades presenta al realizar tramites en linea?

¢Qué dificultades presenta al realizar tramites en linea>
Segundo semestre 2021

Desconocia que podia hacer tramites en linea

Sin acceso a Internet

Demora en los tiempos de respuesta por internet

No tengo un dispositivo mévil o PC para acceder

Falta de tiempo

Es complicada la plataforma y presenta lentitud

Problemas en la actualizaciéon de datos

Prefiero presencial

No lo deja ingresar a la plataforma

Dificultad para desbloquear el usuario

Presencial fue muy incomodo

N/A

Dificultad con las preguntas de seguridad

Al momento de los documentos no se envia informacién

33

10 2,7%

8 2,1%

6 1,6%

5 1.3%

4 1,1%

2 0,5%

2 0.5%

1 0,3%

1 0,3%

10,3%

10,3%

Es mejor la asesoria presencial 1 0,3%

171 45,6%

129 34,4%

8,8%

(¢Tualylife
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e 26. ;Qué otros tramites o servicios le gustaria encontrar disponibles?

El 70% les gustaria encontrar disponible el tramite de Retiro parcial de cesantias para mejora de vivienda. Seguido
de Estudio de titulos inmobiliarios con un 30%.

¢Qué otros tramites o servicios le gustaria
encontrar disponibles

70,0%
587 30,0%
252
Retiro Parcial Estudio de titulos
cesantias(mejora de inmobiliarios
vivienda)

e 27..:Qué herramientas virtuales utiliza para comunicarse por videoconferencia?

Fue posible identificar que las herramientas virtuales mas utilizadas por los afiliados correspondieron a WhatsApp
en un 37,5%, seguida de Zoom, que correspondi6 a un 25,3%, Microsoft Teams con un 19,9% y Meet con un
11,2%.

Herramientas virtuales mas usadas

Segundo semestre del afio 2021

WhatsApp 414 37.4%
Zoom 280 25,3%
Teams 220 19,9%
Meet 124 11,2%
Ninguna 65 5,9%

Telegram +— 0,1%
Todas +— 0.1%

LIFAY 1 0,1%

) (clualylife
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e 28. ;Tiene cercania a alguno de los puntos de atenciéon? 29. ;Conoce las rutas méviles de Caja Honor?

El 53,7% de los afiliados mencionaron no tener cercania a ninguno de los puntos de atencion, adicional otro

64,1% de los afiliados también refieren desconocer las rutas méviles de Caja Honor.

¢Tiene cercania a alguno de los ¢Conoce las rutas moviles de Caja
puntos de atencién? Honor»
Segundo semestre 2021 Segundo semestre 2021

35,9%

46,3% 269

347

= No

Si

e 30. ;/Qué otro servicio le gustaria encontrar en el punto moévil?

¢Queé otro servicio le gustaria encontrar en el punto mévil-

Considera que asi esta bien 279
Posibilidad de hacer todos los tramites 235
Desconoce del punto mévil 136 19.1%

Atencién mas personalizada 53 7.5%
Poder hacer todo por la pagina 2 0,3%
Actualizaciéon de datos. 2 0,3%
Acceso a crédito 1 0,1%
Charlas 1 0,1%
Més campaiias de publicidad {1 0,1%

Dispositivos tecnolégicos para descarga de documentos 1 0,1%

= No

Si

39.2%

33,1%
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% Variables de comportamiento
e 31. ;Cudles son los tramites de Caja Honor que mas consulta?

Se identificé que los tramites mas consultados correspondieron a Retiro parcial de cesantias en un 36,1%, seguido
de Pago de cesantias definitivas con un 16,8%.

¢Cudles son los tramites de Caja Honor que mas consulta?

Segundo semestre 2021

Retiro parcial de cesantias 350 36,1%

Pago de cesantias definitivas 163 16,8%

Vivienda s (Cumplir (96) cuotas aportadas u ocho (8) afios de

servicio activo) 131 13.5%
Primer Paga (Apartesy Cesantin de lo ofiiedos pora ! SN 13 504
Vivienda leasing 83 8,6%
Segundo pago (Subsidio otorgado por Caja Honor al afiliado 73 7.5%

para la adjudicacién de vivienda)

Devolucién de saldos (El retiro del saldo de sus aportes en la 16 1.7%
cuenta individual) 170

Devolucién aporte por desdfiliacion 13 1,3%

Fondo de solidaridad (Facilita el acceso a una solucién de 9 99
vivienda de forma subsidiada) 0.9%

) (clualylife
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CajaPrametora de Vivienda Mitar y de Policia

e ;32. ;Qué documentos considera usted que se deben racionalizar en los tramites de solucién de

vivienda y cesantias?

Documentos que consideran para tramites de vivienda y cesantias
Segundo semestre 2021

Ninguno 447 59,6%
Todos son importantes 198 26,4%
Menos tramitolégia 347 4,5%
Certificado de tradicién y libertad 24| 2,8%
Contrato de civil de obra § 1,2%
Documentos apostillados 7 0,9%
Certificaciéon bancaria § 0,8%
Que sea mas facil el proceso 5 0,7%
Los documentos son un poco extensos 4 0,5%
Formularios de caja honor y la constructora son diferentes 4 0,5%
Actualizacion de datos y/o documentos 4 0,5%
Documento de compra venta y perito 2 0,3%
Formato par cesantias 1 0,1%
Quitar el avalio comercial 1 0,1%
Autenticacion en notaria 1 0,1%
Los documentos no son claros 1 0,1%
Certificado de matrimonio 1 0,1%
Agilizar los procesos para las personas 1 0,1%
Devalué 1 0,1%
Documentos para la ampliacion de plazos 1 0,1%
Las promesas de compraventa 1 0,1%
(¢Tualylife
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e 33. ;Cudles son los Servicios de Caja Honor que méas busca o méas consulta?

El 47,59% de los afiliados consulta con mas frecuencia el servicio de Extracto de cuenta individual (En linea)

¢Cudles son los Servicios de Caja Honor que mas busca o mas
consulta?

Segundo Semestre 2021

Extracto de cuenta individual (en Linea) 435 47,59%

Actualizacién de datos de dfiliados y beneficiarios (en

Linea) 166 18,16%

Certificado de aportes registrados en la Cuenta

Individual (en Linea). e 15.65%

Estudio de titulos inmobiliarios para presentar la
postulacién para el reconocimiento y pago del subsidio 125 13,68%
de vivienda.

Ninguna de las anteriores ' 45 | 4,92%
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34. ;Qué le gustaria que Caja Honor implementara para mejorar?

se encuentran conformes.

Nada
Ampliar la cobertura con mas puntos de atencién
Afiliado conforme
Mayor agilidad en la atencién y los tramites
Mas asesores en los puntos de atencién
Mayor claridad en la informacién
Ampliar la atencién y tramites virtuales
Actualizacién de datos a través de canales virtuales
Implementar beneficios y convenios
Mas rutas méviles y visitas a brigadas
Atencién personalizada
Mayor oportunidad en el acceso a vivienda

Varios

Mejorar el subsidio de vivienda porque no es compatible con el
precio

Capacitaciones sobre créditos para vivienda usada

Apoyo audiovisual con el paso a paso de los tramites

Sensibilidad en cuanto al modelo de la acreditacion de la
vivienda ampliar el tiempo

Tabulador de avalto de vivienda por ciudades

Fomentar el ahorro de vivienda antes de los 14 aiios.

El 22% de los afiliados mencionaron que les gustaria que se ampliara la cobertura con mas puntos de atencién, un 19%

¢Que le gustaria que Caja Honor implementara para mejorar 2

218 32,39%

148 21,99%
127 18,87%
46 6,84%
33 4,90%
23 3,42%
21 3,12%
13 1,93%
10 1,49%
9 1,34%
8 1,19%
7 1,04%
4 0,59%
10,15%
10,15%
10,15%
10,15%
10,15%

1 0,15%
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e 35. ;Conoce los nuevos servicios de Caja Honor?

De acuerdo con las respuestas de los afiliados el 65,8% refirieron no conocer de los nuevos servicios de Caja
Honor, mientras que el 34,3% si los conoce.

¢Conoce los nuevos servicios de Caja Honor?

Segundo semestre 2021

65,8%
598
11,8% 10,8%
6.7% 5.0%
107 98 A 15
No conoce Ahorro Crédito Concurrencia de Servicio
Voluntario sobre  Hipotecario Subsidios Financiero a
Cesantias Veteranos

e 36. ;De cudl le gustaria recibir informacién?

Ahorro voluntario sobre cesantias en un 34,1%, seguido de crédito hipotecario con un 28,8% son los temas de
mayor interés por los afiliados.

¢De cudl le gustaria recibir
informacion»
Segundo semestre 2021

34,1%
28,8%
18,7% 18,5%
455
384
249 247
Ahorro Crédito Servicio Concurrencia
Voluntario Hipotecario  Financiero a de Subsidios
sobre Veteranos
Cesantias
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e 37. ;Conoce sobre la rendicién de cuentas de la entidad realizada cada afio?

El 74,3% de los afiliados refirieron no conocer de dicha informacion y para aquellos que si la conocieron
correspondié al 25,7%.

Rendiciéon de cuentas

Segundo semestre 2021

74,3%
557 25,7%
193
No Si

37.1Si la respuesta es SI, responder éSe resolvieron las inquietudes?

¢Se resolvieron las inquietudes?

Si 120 62,2%
No tuve inquietudes 39 20,2%
No 34 17.6%
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38. Indique que entidades del grupo empresarial GSED (Grupo Social y Empresarial de la Defensa),

[ ]
diferente a Caja Honor son de su interés para acceder o participar de sus servicios.

Se logré evidenciar que de las entidades de las cuales los afiliados manifestaron mayor interés para acceder o
participar de sus servicios, son la entidad Casur un 9,0%, seguido del Club Militar en un 5,2%, Caja de retiro de

las fuerzas Militares y Cremil que correspondieron a un 4,9% respectivamente.

Entidades de interés

Segundo semestre 2021

NINGUNA 446 38,0%

CASUR 106 9,0%
CLUB MILITAR 61 5.2%
CAJA DE RETIRO DE LA FUERZAS MILITARES 57 4,9%
CREMIL 57 4,9%
FORPO 52 4,4%
SATENA [15270 4,4%
FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA 52 4,4%
HOSPITAL MILITAR CENTRAL 74971 4,2%
INDUSTRIA MILITAR (INDUMIL) 7427 3,8%
CAJA SUELDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NACIONAL 371 3,2%
CiRCULO DE SUBOFICIALES DE LAS FUERZAS MILITARES 271 2,3%
SOCIEDAD HOTELERA TEQUENDAMA S A. 25 2,1%

SHT 25 2,1%

AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES 17 1,4%
COTECMAR 17 1,4%

SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA 10 0,9%
INSTITUTO DE CASAS FISCALES DEL EJERCITO 10 0,9%
SUPERVIGILANCIA 10 0,9%

CORPORACION DE ALTA TECNOLOGIA 5 0,4%

CODALTEC 5 0,4%

DEFENSA CIVIL COLOMBIANA 3 0,3%

CORPORACION DE LA INDUSTRIA AERONAUTICA o
COLOMBIANA S A 3 0.3%

CIAC 3 0,3%
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39. Indique entidades o establecimientos que le gustaria que Caja Honor tuviera como aliado o estableciera

convenio para beneficio de sus afiliados.

Entidades como aliado

Segundo semestre 2021

Ninguna 259 | 34,6%
Bancos 207 | 27,7%
Constructoras 78 10,4%
Centros de recreacion 63 8,4%
Universidades 50 6,7%
Almacenes de cadena 44 5,9%
Cajas de compensacion 40 1,3%
Fondo Nacional del ahorro 91 1,2%
Aerolineas 81 1,1%
Otros 7 0,9%
Entidades de salud 5 0,7%
Agencias de viajes 3 0,4%
Centros comerciales 3 0,4%
Concesionarios 2 0,3%
(vTualylife
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Conclusiones y Recomendaciones

v' Se identificéd que el 51% de los afiliados que participaron en el primer semestre tienen entre dos o mas de dos
hijos, y en comparacion con los participantes del segundo semestre mantuvieron una tendencia que correspondio
al 50% para el mismo numero de hijos. Se sugiere validar la viabilidad de generar convenios y/o alianzas con
instituciones educativas, tanto colegios, universidades o institutos que permitan a estos afiliados acceder a
beneficios con dichas entidades y fomentar el aumento del interés y la participacion a la educacion.

v De acuerdo con el 16% de afiliados que indicaron pertenecer a una etnia, el 60% usa una lengua distinta a espafiol.
Recomendamos mantener la sugerencia de implementar material audiovisual informativo y promocional con las
lenguas nativas mds representativas, aunque la poblacién sea minima segln la muestra, vemos un nimero
importante de afiliados que hablan, leen y escriben el espafiol en menor proporcién.

v' Teniendo en cuenta que las dos mediciones realizadas durante el afio 2021 se encontraba la poblacién que habita
en arriendo por encima del 30% sugerimos realizar campafias que permitan incentivar y/o otorgar créditos a esta
poblacion.

v' Considerando que el tipo de vivienda de preferencia de los afiliados del segundo semestre correspondid a casa en
un 67,5% y seguido de apartamento que correspondié al 31,3%. Se recomienda tener en cuenta establecer una
estrategia para generar alianzas con constructoras y/o inmobiliarias a nivel nacional con una amplia oferta y
teniendo en cuenta que los aspectos mas importantes por los afiliados para adquirir vivienda correspondieron a
la ubicacién y el precio.

v EI86,1% de la poblacion pertenece a los estratos 1,2 y 3, se sugiere incorporar alianzas de vivienda, que permitan
acceder de manera mas agil a los créditos de vivienda mediante una politica especial permanente para otorgar
auxilios y beneficios.

v' EI 8,5% de los afiliados que participaron en el segundo semestre manifestaron presentar algun tipo de condicién
de discapacidad, y considerando aquellas entidades que son de interés, sugerimos verificar las actuales alianzas y
sus alcances con entidades de salud que permita mejorar la calidad de vida de este grupo de afiliados.

v Se identificé que las herramientas virtuales mas utilizadas por los afiliados correspondieron a WhatsApp, Zoom,
Teams y Meet. Se sugiere mantener estos canales de comunicacién y potencializarlos a fin de garantizar la
comunicacion efectiva y romper brechas frente a las dudas y aclararlas por estos mismos canales, la atencién de
reclamos del servicio entre otras.

v' Adicional se sugiere crear canales interactivos, auto didécticos, con el fin de capacitar a los afiliados en el correcto
uso de la tecnologia y las principales herramientas de comunicacién, asi como los servicios de caja honor.
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Un 53,7% de los afiliados no tienen acceso a un punto de atencidn, y un 64,1% no conoce las rutas moviles de Caja
Honor, esto puede llegar a decir que un gran grupo de afiliados no pueden llegar a la entidad de forma facil.
Recomendamos reforzar las campafias en cuanto a su divulgacion, y tiempo de permanencia en los puntos,
identificar y establecer horarios mas flexibles que permitan a la poblacién llegar a los puntos moviles.

De acuerdo con la rendicidn de cuentas realizada por la entidad se identificd que el 74,3% de los afiliados que
participaron en la encuesta del segundo semestre no la conoce o no estd informado, comparado con el primer
semestre y teniendo en cuenta que el 64,9% de los afiliados prefieren la informacién de forma escrita, se sugiere
apoyarse del buen uso de los canales como son WhatsApp y correo para informarla y e incentivar hacer el buen
uso de los recursos virtuales disponibles.

Los afiliados de Caja Honor tienen una preferencia por actividades familiares en un 43,3%, seguido de actividades
deportivas en un 30,5% y aquellas que son recreativas en un 16%. Por lo anterior fortalecer convenios con
entidades como centros de recreacidn, agencias de viaje, y/o cajas de compensacion con el fin de poder brindar
beneficios adicionales a los afiliados y conservar y mantener la fidelizaciéon con los mismos, y centralizar la
experiencia en mejoramiento de la calidad de vida.

La encuesta permitié evidenciar que Caja Honor tiene afiliados con presencia hasta en los lugares mas apartados
del territorio nacional, tales como zonas rurales y municipios distantes de las ciudades principales; por tal motivo
es necesario evaluar estrategias de servicio para ser mas efectivos en la disponibilidad y alcance a través de los
canales presenciales, virtuales y telefénicos de estos afiliados.
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