Encuestas Nacionales CaJaHOI'Ior

4t O Tr | m e S t r e 2 O 2 1 Caja Promotora 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.

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 Atri,buto % 2021 | 2021 | 2021 | 2021
Se constituye ast: Atributo Ponderado| 01 | 02 | 03 | 04

20% s Src i(:: rilct)aé:ieinegrfal Orientacidén y Servicio 40% 454 485 48 4,83

Infraestructura 10% 4,55 4,84 4,87 4,85

Contact Center 25% 4,63 4,10 4,31 4,73

10% et PQRS 25% 421 452 425 4,80

Total 4,48 4,58 4,58 4,80

259% Contac Center ‘9 Indice promedio por punto de atencion

Orientacion y Servicio
0 Ciudad % 2020 | 2021 | 2021 | 2021
25% Ponderado| 01 02 03 04
Barranquilla 11% 421 4,92 4,92 4,96
Bogota 36% 457 4,72 4,83 | 4,52
Bucaramanga 10% 4,57 494 5,00 | 4,87
Cali 12% 453 4,79 5,00| 4,96
Pr m d . Cartagena 4,67 5,00 4,97
O e IO Florencia 6% 4,71 4,97 4,84 | 5,00
A 0,
Gen era| Ibagué 12% 453 491 4,388| 4,89
Medellin 14% 462 4,88 4,82 4,97
4 y 84 Ponderado 454 4,79 4,84 | 4,84
Promedio 455 4,89 491 | 4,88




Encuestas Nacionales CajaHOl'Ior

4to0 Trimestre 2021 e Promators de ytenda ity o bt

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 Indice general 4to Trimestre - 2021

Indice general

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

Promedio por Punto

. 4,78 474 48 488 475 479 483 481 455 489 491 4,88
Atencion

Promedio por

. 4,65 452 462 467 456 463 456 449 4,48 4,58 458 4,80
Atributo

Total 4,72 463 4,74 4,78 466 4,71 4,70 4,65 4,51 4,74 4,74 484

‘9 Matriz de Resultados

Trimestre 2 Trimestre 4
SNSRI 017 2018 201 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021
actoratvalua 01 01 01 01 o1 02 02 02 02 02 03 03 03 03 03 04 04 04 04 04
Contact Center 420 430 460 470 4,63 440 450 440 4,70 410 440 460 470 440 431 440 470 460 4,80 4,73
Infraestructura 490 470 480 4,70 455 480 480 475 490 4,84 480 470 480 490 4,87 480 480 48 4,70 4,85

L4 L4 L4 14
Orientacion y Servicio 4,70 460 480 4,70 454 470 470 472 470 485 470 470 480 48 48 470 470 480 4,40 4,83

PQRS 4,10 460 4,20 4,10 421 420 400 400 430 452 410 440 400 420 425 410 400 430 410 4,80
Barranquilla 4,80 480 470 448 421 49 480 474 440 4,92 480 49 470 49 492 480 49 480 490 4,9
Bogota 4,70 480 4,70 471 457 440 470 479 470 472 470 450 4,70 470 4,83 460 460 470 4,60 4,52
Bucaramanga 4,60 4,50 500 460 457 49 500 49 49 494 49 500 500 49 500 49 500 500 500 4,87
Cali 4,90 4,40 490 482 453 460 49 468 500 479 48 48 500 450 500 49 500 49 460 4,9
Cartagena 4,90 4,40 460 48 467 480 470 453 470 500 495 500 470 470 497 490 4950 480 4,8
Florencia 4,80 4,40 4,90 467 471 470 470 469 470 497 49 470 490 48 48 500 470 480 4,60 5,00
Ibague 4,80 450 500 49 453 48 500 49% 500 491 49 500 500 49 4,8 500 500 500 500 4,89
Medellin 4,80 500 49 491 462 470 495 433 49 48 470 460 49 48 482 49 480 500 4,9 4,97
. _ |
Atributo 4,50 450 465 460 448 450 450 451 463 458 450 460 460 480 4,58 450 45 467 450 4,80
Punto Atencion 4,80 4,70 4,78 4,70 4,55 470 480 473 479 48 480 470 49 460 491 480 4,76 488 480 4,88

4,65 460 4,72 465 451 460 465 462 471 474 465 465 475 4,70 4,74 4,65 4,66 4,78 4,65 4,84
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