Encuestas Nacionales CaJaHOI'Ior

2 d O Tr I m eS t r e 2 O 2 1 Caja Promatora de Vivienda Militar y de Palicia

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.

Aspectos a tener en cuenta para la medicidon
875

Presenciales I 70% Jm
Encuestas 2do

Telefdnicas l 30% J m Trimestre 2021
‘9 Indice de Satisfaccion por Atributo

El promedio por Atributo

se constituye asf: Atributo % Ponderado  2021-01 2021-02
Orientaciéony Orientacion y Servic 40% 4,54 4,85
40% iy
Servicio General
Infraestructura 10% 4,55 4,84
Contact Center 25% 4,63 4,10
10% Infraestructura
PQRS 25% 4,21 4,52

Total 4, 4,58

48
25% Contac Cent indi - fo
6 ontac Lenter ‘9 Indice promedio por punto de atencién

1

Orientaciony
Servicio
25% .
Ciudad % Ponderado 2020-01 2021-02
Barranquilla 11% 4,21 4,92
Bogota 35% 4,57 4,72
Bucaramanga 10% 4,57 4,94
Cali 11% 4,53 4,79
- Cartagena 4% 4,67 5,00
Promed IO Florencia 6% 4,71 4,97
Ibagué 12% 4,53 4,91
General : :
Medellin 10% 4,62 4,88
4 y 74 Ponderado 4,54 4,79
Promedio 4,55 4,89

QUEDNE



Encuestas Nacionales CaJaHonor
2d O Tri m estre 2021 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.

‘9 Matriz de Resultados

Trimestre 2

i E EE e 2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021
01 01 01 01 01 02 02 02 02 02

Orientacién y Servicio

Contact Center 4,20 4,30 4,60 4,70 4,63 4,40 4,50 4,40 4,70 4,10
Infraestructura 4,90 4,70 4,80 4,70 4,55 4,80 4,80 4,75 4,90 4,84
Orientacion y Servic 4,70 4,60 4,80 4,70 4,54 4,70 4,70 4,72 4,70IIIr 4,85
PQRS 4,10 4,60 4,20 4,10 4,21 4,20 4,00 4,00 4,30 4,52
Barranquilla 4,80 4,80 4,70 4,48 4,21 4,90 4,80 4,74 4,40 4,93
Bogota 4,70 4,80 4,70 4,71 4,57 4,40 4,70 4,79 4,70 4,63
Bucaramanga 4,60 4,50 5,00 4,60 4,57 4,90 5,00 4,96 4,90 4,98
Cali 4,90 4,40 4,90 4,82 4,53 4,60 4,90 4,68 5,00 4,70
Cartagena 4,90 4,40 4,60 4,86 4,67 4,80 4,70 4,53 4,70 5,00
Florencia 4,80 4,40 4,90 4,67 4,71 4,70 4,70 4,69 4,70 5,00
Ibague 4,80 4,50 5,00 4,95 4,53 4,80 5,00 4,96 5,00 4,94
Medellin 4,80 5,00 4,90 4,91 4,62 4,70 4,90 4,33 4,90 4,93
I
Atributo 4,50 4,50 4,65 4,60 4,48 4,50 4,50 4,51 4,63 4,58

Punto de Atencion C 4,80 4,70 4,78 4,70 4,55 4,70 4,80 4,73 4,79 4,89

4,65 4,60 4,72 4,65 4,51 4,60 4,65 4,62 4,71 4,74

‘9 Indice general 2do Trimestre - 2021

indice general 2T
2021

Promedio por
Punto Atencion
Promedio por
Atributo 465 452 462 467 456 463 456 449 448 4,58

2019-1 2019-2 2019-3 2019-4 2020-1 2020-2 2020-3 2020-4 2021-1 2021-2

478 474 485 48 475 479 483 481 455 4,89

Total 472 463 474 478 466 471 470 465 451 4,74




