Encuestas en el territorio nacional

A fin de evaluar el nivel de satisfaccion de los afiliados e

Identiﬁ(far las caracteristicas, actitudes Rﬂrefer ncias

( CajaHonor
0s servicios que ofrece la Caja Prémotora de Vivientla Jw

TERCER TRIMESTRE - 2019

Respecto a ilitar y de Policia

b Aspecios para tener en cuenta
en el cdlculo de indicadores

£ )\ El promedio por atributo
4 se construye de la siguiente manera:

BIOMETRIA + CC + INFRAESTRUCTURA + OSG + PQRD + CC
y por punto de atencién:

BIOMETRIA + INFRAESTRUCTURA + OSG

£ <)) ELINDICADOR POR PUNTOS DE ATENCION
L TIENE UNA PONDERACION DE

) BIOMETRIA 15%

20%
INFRAESTRUCTURA 10%
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ORIENTACION Y SERVICIO GENERAL 153
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CONTACT CENTER

ANUALES TRIMESTRALES
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4 Matriz de resultados
° 7 2018/2019

FACTORA ' 3T

EVALUAR LS 018-2 FLILET 2018-3 FLILAT 2018-4 FLIEET

2
Biometria 15% 4,5 48 4,8 4,7 4,7 4,9

Confact Center20% 4,3 - 45 - 46 47

Infraestructura 10% 4,7 4.8 4,8 47 47 4.8
@gu 47 47 47 48

Orientacién y Servicio a6 |
’ I

General 35% | ‘

PQRD 20% 46 |42 a0 40 44 40
Barranquilla 10% 48 - 48 47 4,9 47
Bogotd 42% 48 | 47 47 48 45 47

Bucaramanga 8% 4,5 5,0 50 50 50 5,0

Cali 13% 44 49 - 48 50

Cartagena 5% 44 47 45 50 -
——

Florencia 3% 44 | 49 | 47 47 47 49

Ibagué 8% 4,5 5,0 5,0 5,0 50

Medelin11% 50 a9 a9 |43 46 49

Resultados: |

Promedio Por Atfributo !

Nacional

* Comparativo con el timestre inmediatamente anterior 472018.

1 Aspectos generales

£ Indice general
2019-37

2019-3T

Con respecto al trimestre anterior
2019-2, Contact Center, con un 20%,
subié 3 puntos quedando en 4,7, Bi-
ometria subié 2 puntos pasando de
4,7 a 4,9; de la misma manera Orient-
acién y Servicio General subié 1
punto, finalizando en 4,8; PQRD e In-
fraestructura se mantuvieron estables
con respecto al trimesire pasado.
Barranquilla, Bucaramanga e lbagué
se mantuvieron estables; Bogota bajé
3 puntos y Cali, Cartagena y Florencia
presentaron un aumento de mds de
un punto; y Medellin subié 5 puntos.
Los promedios por atributo y punto de
atencién, subieron un punto cada
uno; de esta manera concluimos que
el indicador general es 4,8.

2018-1TY2018-4T

Promedio por atributo
45 46 4,6 A5

Promedio por puntos de atencién
47 48 48 47

Promedio general
4,7

4,6 4,8

* Se redondea un nimero a la unidad fomando la pri-
mera cifra después de la coma. Si esta cifra es menor
que 5 (1, 2, 3, 4) se tiene en cuenta el nimero

inicial antes de la coma, pero si esa cifra es 5 0 mayor
(5,6, 7,8, 9) debemos sumar una unidad al némero.

* Los indicadores finales se aproximan después de
0,5 décimas
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