Encuestas Nacionales CaJaHOI'Ior

1 e r Tr i m eS t r e - 2 O 2 1 Caja Promotara de Vivienda Militar y de Policia

Encuestas en el territorio nacional para evaluar el nivel de satisfaccion de los afiliados e
identificar las caracteristicas, actitudes y preferencias respecto a los servicios que ofrece
la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

1. Aspectos atener en cuenta 2. Encuestas

para la medicion

El promedio por Atributo se

constituye asi: Telefonicas Ul  1°°
0 ler
Orientaciony 70% Trimestre
Contact Center Infraestructura Servicio . 2021
Genera Presenciales 275

30%
El Indicador por puntos de

atencion tiene una — : - _
ponderacion de: ‘9 3. Indice de Satisfaccion por Atributo

Atributo % Ponderado 2020-04 2021-01

Y7 _ Orientaciény imestmictue 10 ars I
Servicio General - J J

Contact Center 25% 4,38 4,63

PQRS 25% 4,07 4,11

Total 4,49 4,45

10% Infraestructura

‘9 4. Indice promedio por punto de atencion

25%, Contac Center Orienty Serv Infraestructura
Ciudad % Ponderado  2020-04 2021-01 2021-01

Barranquilla 10% 4,94 4,21 4,31

Bogotd 42% 4,61 4,57 4,65

o Bucaramanga 8% 4,95 4,57 4,53

25 A’ Cali 13% 4,60 4,53 4,42

Cartagena 5% 4,81 4,67 4,48

Florencia 3% 4,64 4,71 4,84

Gran Promedio Ibagué 8% 4,99 4,53 4,56

Medellin 11% 4,94 4,62 4,52

4 5 1 Ponderado 4,75 4,54 4,55
b}

Promedio 4,81 4,55 4,55

diting - Training


Dejar solo resultado por punto de atención 


Encuestas Nacionales
1ER TRIMESTRE 2021 CaJaHonor

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia

Encuestas en el territorio nacional a fin de evaluar el nivel de satisfaccion de los
afiliados e identificar las caracteristicas, actitudes y preferencias respecto a los
servicios que ofrece la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

5. Matriz de Resultados

2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 202 2017 2018 2019 2020 2017 2018 201 2020
01 01 01 01 01 02 02 02 002 03 03 03 03 04 04 904 04

Orientacidn y Servicio

Factor a Evaluar

Contact Center 42 43 46 47 463 44 45 44 A7 44 A6 47 44 44 AT 46 48
Infraestructura 49 47 48 47 455 48 48 475 49 48 47 48 49 48 48 A48 47
Orientacidny Servicio 47 46 48 47 454 47 47 472 47 47 47 48 48 47 47 48 44
PQRS 41 46 42 41 411 42 4 4 43 41 44 4 42 41 4 43 41
Barranquilla 48 48 47 448 421 49 48 474 44 48 49 47 49 48 49 48 49
Bogota 47 48 47 471 457 44 47 479 47 47 45 47 47 46 46 47 46
Bucaramanga 46 45 5 46 457 49 5 49 49 49 5 5 49 49 5 5 5
cali 49 44 49 48 453 46 49 468 S5 48 48 5 45 49 5 49 46
Cartagena 49 44 46 48 467 48 47 453 47 49 5 47 47 49 49 48 48
Florencia 48 44 49 467 471 47 47 469 47 49 47 49 48 5 47 48 456
Ibague 48 45 5 495 453 48 5 49 5 49 5 5 49 5 5 5 §
Medellin 4.8 5 49 491 462 47 49 433 49 47 46 49 48 49 48 5 49
Infraestructura
Contact Center 42 43 46 47 463 44 45 44 A7 44 A6 47 44 44 47 46 48
Infraestructura 49 47 48 47 455 48 48 475 49 48 47 48 49 48 48 48 47
Orientaciény Servicio 47 46 48 47 454 47 47 472 47 47 47 48 48 47 47 438 44
PQRS 41 46 42 41 411 4,2 4 4 43 41 44 4 42 41 4 43 41
Barranquilla 48 48 47 448 431 49 48 474 44 48 49 47 49 48 49 48 49
Bogota 47 48 47 471 453 44 47 479 47 47 A5 47 47 46 46 47 4,6
Bucaramanga 46 45 5 46 453 49 5 49 49 49 5 5 49 49 5 5 5
cali 49 44 49 48 448 46 49 468 5 48 48 5 45 49 5 49 46
Cartagena 49 44 46 48 448 48 47 453 47 49 5 47 47 49 49 48 48
Florencia 48 44 49 467 484 47 47 469 47 49 47 49 48 5 47 48 46
Ibague 48 45 5 495 456 48 5 49 5 49 5 5 49 5 5 5 §
Medellin 48 5 49 491 452 47 49 433 49 47 46 49 48 49 48 5 49
Atributo 45 45 465 46 445 45 45 451 463 45 46 46 48 45 46 467 A5
Punto de Atencion 0SG 48 47 478 47 454 47 48 473 479 48 47 49 46 48 48 488 48
Punto de Atencion INF 48 47 478 47 455 47 48 473 479 48 47 49 46 4,8 48 48 48

Nacional

‘9 6. Indice general ler Trimestre - 2021

indice general 1T 2021 2019-1 2019-2 2019-3 2019-4 2020-1 2020-2 2020-3 2020-4 2021-1

Prom General Punto de Atencion 4,78 4,74 4,85 4,88 4,75 4,79 4,83 4,81 4,55
Prom General por Atributo 4,65 4,52 4,62 4,67 4,56 4,63 4,56 4,49 4,45
Total 4,72 4,63 4,74 4,78 4,66 4,71 4,70 4,65 4,50

QUELTE

Auditing - Training


No dividir Infraestructura validar la Encuesta anterior 


