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1. Objeto contractual: Prestacion de servicio de encuestas en el territorio
nacional para evaluar el nivel de satisfaccion y percepcion de los afiliados
respecto a los servicios que ofrece la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de Policia.

2. Presentacion: La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia acciona
un ecosistema de medicidon que permite percibir el grado de satisfaccion y
percepcion del usuario respecto a los servicios y frdmites que ofrecen, con
el fin de accionar estrategias que fortalezcan, posicionen y mejoren la
prestacion del servicio, las herramientas a utilizar y el alcance de Caja
Honor a nivel nacional en su publico target.

La encuesta de satisfaccion y percepcion se aplicd en cuatro etapas, dividida en
los cuatro trimestres del ano 2017, a 2.000 afiliados de las diferentes ciudades
donde hace presencia Caja Honor a nivel nacional, distribuidas de la siguiente
manera: 70% de encuestas presenciales o fisicas equivalentes a 1.400 en el ano y
600 telefénicas. Las encuestas presenciales las realizé un ejecutivo de encuestas
de la empresa Grupo Davinci, comunicacion y estrategia en cada uno de los
puntos de atencion de Caja Honor a través de un dispositivo tecnoldgico que
permite resultados en tiempo real y las telefénicas desde casa matriz en la ciudad
de Bogotd, alas bases de datos suministradas por el drea SAC segmentadas por
ciudad y por categorias como Call Center y PQRS.

El nUmero de encuestas se determinaron de acuerdo en los nUmeros de trédmites
recibidos en el frimestre inmediatamente anterior, esta cifra es suministrada por
Caja Honor y a partir de esta base se determina el tamano del universo trimestral,
teniendo en cuenta que el porcentaje de error es del 5% y.un nivel de confianza
del 97%.

De esta maneraq, y teniendo en cuenta el nUmero de framites de cada ciudad el
minimo de encuestas requeridas es de 425. Sin embargo, y para dar alcance a los
requisitos contractuales, la agencia realizé 507 encuestas trimestrales paraon total

de 2.028, logrando de esta manera un margen de confianza muche mids alta y
una muestra mds confiable. Entonces, se determinan 355 encuestas presenciales y
152 telefénicas distribuidas de la siguiente manera: Barranquilla 46, Bucaramanga
40, Cali 70, Cartagena 26, FIoren;io 20, Ibagué 40, Medellin 55 y Bogotd 210, pard

un total de 507 encuestas, ilustradas de la siguiente manera:

Puntos de Tramites Porcentajes  Encuestas Encuestas Total
atencion por de Presenciales  Telefénicas encuestados
trimestre | participacion

Barranquilla 2.628 10% 32 14 46
Bucaramanga 1.964 8% 28 12 40

Cali 3.244 13% 50 20 70
Cartagena 1.290 5% 18 8 26
Florencia 833 3% 14 6 20
lbagué 2.080 8% 28 12 40

3



Cru

Davincl:

Medellin 2.808 11% 38 17 55
Bogotd 10.876 42% 147 63 210
Total 25.723 100% 355 152 507
Total en 507

encuestas

A cada ciudad se le calculd un porcentdje de participacion segun los frdmites
readlizados y ademds basados en los atributos ya consolidados desde anos atrds,
dimos una cifra porcentual segun la importancia que Caja Honor le otorga en cuanto
al cumplimiento de sus objetivos misionales. llustrado de la siguiente manera:

Biometria 10%

Orientacion y servicio general 30%

Infraestructura 10%

Quejas y reclamos 25%

Contact center 25%

Luego de determinar los cdlculos matemdaticos, se
preguntas, las cuales se respetaron en el primer
suministradas por Caja Honor, sin embargo
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utilizamos en Whats App abriendo un grupo con cada uno de los involucrados en el
proceso para informarlos de manera pertinente y permanente.

Un encuestador en cada punto, debidamente uniformado y preparado para aplicar
la metodologia de campo One To One, la cual mejora la comunicaciéon entre los
funcionarios y el encuestador. Esta estrategia forma lazos de confianza y aplica
mercadeo funcional, donde el objetivo es que los funcionarios conozcan
términos propios de la Caja, ademds se enteren de los nuevos servicios o tramites
que tengas y necesiten posicionar y finalmente haga sentir al afiiado que es
importante en el proceso y resultado de la encuesta de satisfaccion aplicada y
de Caja Honor en general.

Finalmente, en el tfrabajo de campo, los encuestadores realizaron su labor en
horas de la manana, en un espacio de trabajo comodos y agradable a la vista
para atender de la mejor manera a los afiliados para la toma de la encuesta, la
cual tiene una duracién de 4 minutos por persona.

El software utilizado permite recibir los datos en tiempo real, informando de manera
inmediata la situacidon cuantitativa de la encuesta y arrojaondo de manera
individual y por ciudad los datos requeridos.

De acuerdo con lo anterior, a continuacion, se presenta el informe consolidado del
ano 2017, resaltando la encuesta del cuarto trimestre. Este informe contiene la ficha
de cada encuesta, los resultados presentados en grdaficos circulares y una
infografia con los indices mds destacados del andilisis, asi como conclusiones,
estrategias sugeridas, construyendo mapas estratégicos por cada uno de los
frentes identificados.
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en la mente del pUblico interno o externo.

Ademds, asesoran y ejecutan estrategias de comunicacion integral y mercadeo,
enmarcada con acciones 180° en la gestion de medios comunicativos y relaciones
publicas, marketing digital, comunicaciéon interna y externa e imagen corporativa,
alineados con el objetivo empresarial de nuestros clientes, PYMES, empresas del
sector puUblico y privado de Colombia.

4.

5.

6.

Objetivo general: Identificar, conocer, analizar y evaluar la percepciéon y nivel
de satisfaccion de los afiliados a nivel nacional de la Caja Promotora de
Vivienda Militar y de Policia Caja Honor, a través de una encuesta soportada
con una herramienta digital que arroja resultados porcentuales en fiempo
real y desde alliidentificar oportunidades que fortalezcan el servicio o tfrédmite
prestado por la entidad concluyendo con acciones de mejora.

Objetivos especificos

Innovar con herramientas digitales y facilitar la realizacién de la encuesta.
Identificar la satisfaccion y percepciéon de los dfiliados frente a los servicios y
trdmites de Caja Honor.

Conocer factores de mejora en los diferentes atributos y analizar de manera
cualitativa cada resultado.

Proponer metodologias y estrategias adecuadas para el mejoramiento de
los diferentes frentes evaluados.

Equipo de trabajo:

En el transcurso del ano se contd con un
nacional, distribuidos de la siguiente maner

REPRESE GAL

m Coordinacion y supervision Lideres de zona por p
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7. Ficha técnica

Titulo de la investigacion Prestacion de servicio para encuestas en el territorio
nacional a fin de evaluar el nivel de satisfacciéon y
percepcion de los afiliados respecto a los servicios que
ofrece la Caja Promotora de Vivienda Militar y de

Policia.
Unidad de muestreo Puntos de atencién a nivel nacional de Caja Honor
Tipo de encuesta Directo- Personalizado- Telefénica
Sitio de encuesta Instalaciones de cada punto de atencidn a nivel

nacional de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de
Policia y las encuestas telefénicas en las instalaciones
de Grupo Davinci Comunicacién y Estrategia SAS.
Muestreo Probabilistico, estratificado: 5% de margen de error y
97% de nivel de confianza

Poblacién 507 dfiliados a nivel nacional
Unidad de muestreo Afiliados de Caja Honor
Fechas de encuestas Desde el 15 hasta 19 de diciembre 2017

Fecha de Informe de encuestas Diciembre 23 de 2017

8. Metodologia

La metodologia aplicada al proceso de la encues
de Caja Honor estd basada en los siguientes conc

Investigacién cuantitativa

Utilizamos un andlisis e investigacion cua
se crearon, de esta manera, nos basamc
o metodologia cuantitativa es el proce
entre ciertas alternativas, usando/mag
mediante herramientas del campo
cuantitativa se produce por la causc
una unidad monetaria y compra

uméricas que pueden ser tratadas
adistica. Por eso la investigacion
de las cosas. Por ejemplo, si fienes
tendrds esa unidad monetaria.

Para que exista metodologia cuo
problema de investigaciéon exista una
por algun modelo geogrdfico, modelo
Es decir, que haya claridad entre los ele
el problema, que sea posible definirlo, limitd
inicia el problema, en qué direccién va y qué

e que entre los elementos del
aturaleza sea representable
al, exponencial o similar.
ibn que conforman
nte dénde se
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Su naturaleza es descriptiva.

Permite al investigador "predecir” el comportamiento del consumidor.
Los métodos de investigacion incluyen experimentos y encuestas.

Los resultados son descriptivos y pueden ser generalizados.

Caracteristicas del método cuantitativo

e |dentificamos algunos de los elementos no indispensables que definen el
concepto de método cuantitativo. Sin ellos, estariamos hablando de otro
tipo de investigacion.

e Necesita que haya una relaciéon numérica entre las variables del problema
de investigacion.

e Los datos analizados siempre deben ser cuantificables.

e Es descriptivo.

e Analizay predice el comportamiento de la poblacion.

e Se centfra en una causa y un efecto, o lo que es o mismo: se basa en la
aplicacién de un estimulo para obtener una respuesta.

e Losresultados pueden aplicarse a situaciones generalistas.

e Se orienta aresultados.

e Los numeros y datos representan la realidad mds abstracta.

e FEstudia las conductas humanas y los comportamientos de una muestra de
la poblacién.

Investigacion cualitativa

A partir de los resultados cuantitativos, es necesario.realizaf@nranglisis cualitativo
gue aporta una mirada mds fresca, social basada en la observacion de cdaa uno
de los encuestadores, de esta manera, nos basamos en el siguiente conceptot La
investigacion o metodologia cualitativa es el tipo de metodo de investigacion de
base lingUistico- semidtica usada principalmente en ciencias sociale Se suele
considerar técnicas cudlitativas todas aquellas distintas a la encuesta 'y al
experimento. Es decir, entrevistas abiertas, grupos de discusion o téCnicas de
observacién y observacion participante. La investigacion cuantitativa asigna
valores numeéricos a las declaraciones u observaciones, con el proposito de
estudiar con métodos es’rodl'sﬂcoé posibles relaciones entre las variables, mientras
que, la investigacion cualitativa recoge los discursos completos de los sujetos, para
proceder luego a su interpretacion, analizando las relaciones de significado que
se producen en determinada culfura o ideologia.

Ademds, la investigacion cuantitativa pretende w.generalizar los resultados a
determinada poblacidén a través de técnicas estadisticas de muestreo. Por el
conftrario, la investigacion cudalitativa no insiste en la representacion. Afronta sus
problemas de validez externa a través de diversas estrategias, entre ellas las mds
comunes la permanencia prolongada en el'campo (en antropologia), "triangular
los resultados con los datos cuantitativos “0 la adopcion del criterio de
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representatividad estructural: incluir en la muestra a miembros de los principales
elementos de la estructura social en tforno al fendmeno de estudio.

Es multimetédica en el enfoque interpretativo, naturalista hacia su objeto de
estudio. Esto significa que los investigadores cualitativos estudian la realidad en su
contexto natural, tal y como sucede intentando sacar sentido de, o interpretar los
fendmenos de acuerdo con los significados para las personas implicadas. Es
aquella que produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas,
habladas o escritas, y la conducta observable. En la investigacion cualitativa, el
investigador no descubre, sino construye el conocimiento.

La encuesta

Una encuesta es un procedimiento dentro de los disenos de una investigacion
descriptiva en el que el investigador recopila datos por medio de un cuestionario
previamente disenado, sin modificar el entorno ni el fendbmeno donde se recoge
la informacidén ya sea para entregarlo en forma de triptico, grdfica o tabla. Los
datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a
una muestra representativa o al conjunto total de la poblacidn estadistica en
estudio, intfegrada a menudo por personas, empresas o entes institucionales, con
el fin de conocer estados de opinidn, ideas, caracteristicas o hechos especificos.

Basados en este concepto, el tipo de encuestas aplicadas en Caja Honor, son las
siguientes:

Encuestas descriptivas: reflejan o documentan las actitudes o condiciones
presentes. Esto significa que intentan describir en qué situacion se encuentra una
determinada poblacidn en el momento en que se reclizanlerencuesia.

Encuestas analiticas: buscan, ademds de describir, explican los por que es de una
determinada situacién. En este tipo de encuestas las hipotesis que las respaldan
suelen contrastarse por medio del examen de por lo menos dos variables, e las
que se observan interrelaciones y luego se formulan inferencias explicafivds.

Ademds, se determind que el tipo de preguntas idoneo en este procesafueran las
siguientes: /

De respuesta abierta: en estas encuestas se le pide al inferrogado que responda
él mismo a la pregunta formuladg. Esto le oforga mayor libertad al entrevistado y
al mismo tiempo posibilitan adquirir respuestas mas profundas, asi como también
preguntar sobre el por qué y como de las respuestas realizadas. Por otro lado,
permite adquirir respuestas que no habian sido tenidas en cuenta a la hora de
hacer los formularios y pueden crear asi relaciones.nuevas con ofras variables y
respuestas.

De respuesta cerrada: en éstas, los encuestados deben elegir para responder una
de las opciones que se presentan en un listado que formularonies. investigadores.
Esta manera de encuestar da como resultado respuestas mas faciles de cuantificar
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y de cardcter uniforme. El problema que pueden presentar estas encuestas es que
no se tenga en el listado una opcidn que coincida con la respuesta que se quiera
dar, por esto lo ideal es siempre agregar la opcioén “otfros”.

Encuesta One to One

Para ser muchos mds acertados con los resultados requeridos, y cumplir con altos
estandares de percepcioén del frabajo de campo, ademds de profundizar la tarea
de mercadeo, la Agencia Grupo Davinci, aplicé una estrategia one to one, que
se caracteriza por tratar de alcanzar el nivel mds alto posible de personalizacion,
puesto que se dirige a un solo individuo.

En este sentido, supera al llamado micromarketing, que también realiza una
promocién muy precisa, enfocada a un grupo muy reducido, pero no a una sola
persona. Este fendmeno se conoce, fécnicamente, como hipersegmentacion.

Estas estrategias de marketing totalmente individualizadas no tratan al grupo de
personas previamente segmentadas porigual, sino que cultivan relaciones mucho
mas personales y distintivas.

A continuacion, alguna de las caracteristicas:

e Una orientacidon muy clara al cliente (consumidor) y no a los productos o
servicios.

e Promocion de productos y servicios muy customizados (adaptados a los
deseos, necesidades, intereses y comportamientos de cada cliente).

e Procesos de interaccidon con los clientes.

e FEvitacién del uso de publicidad masiva.

e Medicidn constante del grado de satisfaceciéon de cada cliente:

e Flexibilidad y dinamismo de las acciones para mejorarlas y adaptarlasfail
mdaximo a cada persona.

En conclusidén, y complementando la presentacion de este informe, odemos
identificar que, tanto las ciudades como los afributos fueron porcentvados para
segmentar nuestro publico objetivo. /

Afributos: orientacion general 30% quejas y reclamos 25% centro de contacto
ciudadano 25%, infraestructura 10% y biometria 10%, con un total del 100%,
adecuando el cuestionario de L)regun’ros a los dfiiados en cada uno de las
misionalidades de cada lider de estas areas, y de esta manera identificar con certeza
la situacion.

Ciudades: Barranquilla 10% 46 encuestas, Bucaramanga 8% 40 encuestas, Cali, 13%
70 encuestas, Cartagena 5% 26 encuestas, Florencia 3% 20 encuestas, Ibagué 8% 40
encuestas, Medellin 11% 55 encuestas, Bogota 42% 210 encuestas.

El cuestionario se elabord de acuerdo con los objetivos de cada,drea y en consenso
con la mesa de trabajo de la entidad, bajo la'supervision de la Doctora:Sonia Janeth
Garcia Avila, jefe de drea de atencion al dfiliado.
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Capacitacion: Caja Honor capacitdé al equipo de tfrabajo, para tener conocimiento
de las funciones, framites y servicios que presta la enfidad ademds de coordinar
detalles de los procesos en la foma de las encuestas.

Reunién con lideres de los puntos de atencidn para establecer mejoras en los
procesos.

El médulo de informacion central se construyd por medio de un sistema de
comunicacién en linea dando la posibilidad de que el software reciba los datos en
tiempo real que permite hacer correctivo de errores en la recoleccion inmediata.

Una vez disenado el formulario a usar en las encuestas, se realizd una prueba para
minimizar riesgos.

Se realiz6 una campana interna para funcionarios que impactara a la vez a los
afiliados para inférmalos y sensibilizarlos del papel que despenaban en la encuesta
durante el ano.

Mejoramos el tiempo de encuestas pasando de 6 a 4 minutos por afiliado y una
duracién total de 2 dia. Los datos fueron entregados de manera inmediata.

Las preguntas de la encuesta telefénica se direccionaron a las personas que han
utilizado el servicio de Call center , Chat o PQRS.

La implementacién de la estrategia One to One esta encaminada en la
personalizacion y segmentacion de cada uno de los funcionarios, de esta manera, se
logra una percepcion mds efectiva y detallada.

Por ofro lado, los encuestadores fueron:

Formato de cro

Ciuvdad Fecha

Bogotda Viernes 17,
lunes 20 y
martes 21

Cali Viernes 1

Barranquilla 3015503678
Cartagena 3014457973
Caqguetd Martes 21

3203713280 /



tel:(317)%20669-4019
tel:(301)%20309-4723
tel:(301)%20445-7973
tel:(320)%20371-3280

Medellin Viernes 17, Katerine Saldarriaga 3137392241
lunes 20 y
martes 21
Bucaramanga Viernes 17, Dayanne Sudrez 3123196567
lunes 20 y
martes 21
lbagué Viernes 17, Yadira Cortes 3166529455
lunes 20 y
martes 21

Cada uno de ellos portaba un uniforme acordado con la entidad para el
mejoramiento de su presentacion personal, por lo tanto, el personal se
presentd en los dias de tfrabajo de campo de la siguiente manera:

e Pantaldn negro formal

e Camibuso azul

e Zapatos negros formales

e Botdn de Grupo Davinci Comunicacién y Estrategia SAS que los
identifique como ejecutivos de encuestas autorizados.

e |pad o Tablet

9. Tamano de la muestra y base estadistica

La formula:

Existen diversas maneras para obtener el tamano.c
los datos con que se cuente, en esta ocasion to
frdmites realizadas en el tercer trimestre del 2C
muestra a nivel nacional, por lo tanto, se to
Murray y Larry (2005):
2
ZoN
n ———————————

= (N6

En donde:
N = es el famano de la muestra p

N = es el tamano de la poblacién

o =representa la desviacion estadndar de aso de desconocer este

dato es comuUn utilizar un valor constante

L = es el valor obtenido mediante niveles de ¢
por lo general se tienen dos valores dependie


tel:(313)%20739-2241
tel:(312)%20319-6567
tel:(320)%20379-8962

desee siendo 99% el valor mas alto (este valor equivale a 2.58) y 97% (1.96) el valor
minimo aceptado para considerar la investigacion como confiable.

e =representa el limite aceptable de error muestral, generalmente va del 1% (0.01)
al 9% (0.09), siendo 5% (0.5) el valor estandar usado en las investigaciones.

La determinaciéon del tamano de la muestra es una etapa importante antes de
empezar un sondeo, es la ocasién de determinar el grado de precisidon del andlisis.

Por ofro lado, a partir de una proporcion podemos calcular el tamano de la

muestra; utilizaremos la siguiente férmula: 2xp(l-p)
= ——
E’E

n = falla de la muestra.

t = nivel de confianza deducido a partir de la tasa de confianza (tradicionalmente
1,96 para una tasa de confianza del 97%) ley normal centrada reducida.

p = proporcion aproximada de la poblacidon que presenta la caracteristica
evaluada en el estudio. Cuando esta proporcién se ignora, se puede realizar un
pre-estudio o sino p =0,5.

e = margen de error (tradicionalmente fijado en el 5%).

A partir de una media necesitamos una primera estimacion de la desviacion
estandar para poder ajustar la muestra en funcion de la precision de los resultados
obtenidos y del nivel de andlisis esperado:

£ e
'Jg =

EE

n = talla de la muestra esperada.

t = nivel de confianza deducido de la tasa
para una tasa de confianza del 97%) le

= = desviacion estdndar de la media  analizado.

e = margen de error.

La poblacion

“Es el conjunto fotal de individuo
conclusiones y que poseen algt
delimitar clara y cuidadosamentela p
gran parte, que las conclusiones extra
implica que deben especificarse muy bie
restrinjan fiempo y espacio.

gs comunes”. Es fundamental
0, pues de ello depende, en
gacion sean vdlidas. Esto
es deseables y que se
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McDaniel dice en su libro Investigacion de Mercados “no hay reglas especificas
que se puedan seguir para definir la poblacién; lo que debe hacer el investigador
es aplicar la l6gica y el criterio para abordar el problema bdsico: 3De quiénes son
las opiniones que se necesitan con el fin de satisfacer los objetivos de la
investigacione” Si, por ejemplo, un investigador de mercados quiere hacer un
estudio antes de lanzar determinado producto, debe empezar por preguntarse
cudl es su publico objetivo y, si son los ninos del pais, en la poblacion deben estar
incluidos los infantes de todas las regiones del pais, de todos los estratos sociales,
de ambos sexos; pero si su publico objetivo son los ninos de Cali, la poblacién estd
formada Unicamente por los ninos de esa regidén. No podria concluirse algo
relacionado con todos los ninos de Colombia, si sélo se encuestd a ninos de una
ciudad.

Caracteristicas de la muestra

El determinar el tamano de una muestra representa una parte esencial del método
cientifico para poder llevar a cabo una investigacion. Al muestreo lo podemos
definir como “el conjunto de observaciones necesarias para estudiar la distribucion
de determinadas caracteristicas en la totalidad de una poblacion, a partir de la
observacion de una parte o subconjunto de una poblacion, denominada
muestra”.

El muesireo debe procurar ser representativo, para proporcionar resulfados
oportunos, eficientes y exactos, debe ser una porcidén caracteristica, tanto en
numero como en calidad: representativa en nimero implica que no puede ser muy
pequena en relacidon a la poblacién; en calidad implica que si refleje las
caracteristicas de la poblacién.

La seleccidon de una muestra ahorra dinero, tiempo y esfuerzo. Ademas; una
muestra puede proporcionar tanta o mds exactitud que el correspondiente estudio
que pretenda investigar la poblacién completa porgue existe un mayor gontrol
sobre los errores en la recoleccién. /r/

Si es demasiado grande se malgasta tiempo y dinero vy, si es muy pequena, Ias
conclusiones resultantes no son muy confiables. Entonces, para determinar el
tamano de muestra se debe fener en cuenta si la poblacion es infinita (o0 muy
grande o de un tamano desco!ocido) O si es finita (si se puede establecer su
tamano). Siempre que sea posiblg, se debe deferminar el tamano de la poblacion.

El tamano del universo se basd en el nUmero de atenciones aproximado registrado
en el segundo trimestre 2017en! Caja Honor, con un error de muestreo del 5%
generando de esta manera el 97% de confianza y una proporcion de la poblacion
de 425 encuestas a nivel nacional.

Por consiguiente, 507 encuestas es un nuUmero confiable que cubre el tamano del
universo a nivel nacional.

Como conclusion la matriz estadistica aplicada'en la cuarta fase, es la siguiente:
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Tamano del universo Error de muestreo Confianza Muestra Encuestas
# de framites

25.723 5% 7% 425 507
La formula: como forma de medir la dispersion de los datos hemos descartado:
E‘i‘:l(zi —E) . .
. , pues sabemos que esa suma vale 0, ya que las desviaciones con

respecto ala media se compensan al haber términos en esa suma que son
de signos distintos.

e Paratener el mismo signo al sumar las desviaciones con respecto a la media
podemos realizar la suma con valores absolutos. Esto nos lleva a la Dm, pero
como hemos mencionado, tiene poco interés por las dificultades que
presenta. Si las desviaciones con respecto a la media las consideramos al

P V.
cuadrado, (o= %) de nuevo obtenemos que todos los sumandos tienen el
mismo signo (positivo). Esta es ademads la forma de medir la dispersion de los
datos de forma que sus propiedades matemdticas son mdas fdciles de utilizar.
Vamos a definir entonces dos estadisticas que serdn fundamentales en el
resto del curso: La varianza y la desviacion tipica.

La varianza, :54, se define como la media de las diferencias cuadrdticas

de n puntuaciones con respecto a su media aritmética, es decir
Para datos agrupados en tablas, usando las notaciones establecidas en los

&
Os’=§_z(zi—a=n.-

i=1

capitulos anteriores, la varianza se puede
Una férmula equivalente para el cdlculo de la varia iguiente:

LS a2

i=1

Conlo cual se tiene

Silos datos estan agrupados en tablas

La varianza no tiene la mis

observaciones se miden en metros,
qgue la medida de dispersion | sec
observaciones bastard con tomar su ro

tipica, §, como 8 = V&?

e las observaciones (ej. si las
ace en metros® ). Si queremos
a dimensionalidad que las
ello se define la desviacion
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10. Preguntas 2017

Biometria

Se da apertura la encuesta: “Sabe que la identificacion biométrica es la
verificacion de la identidad del dfiliado, basada en los aspectos caracteristicos de
la huella, firma y fotografia; se realiza en aras de garantizar seguridad en cada uno
de los trdmites que realiza en la Entidad”.

Pregunta 1

3Si ya realizd el procedimiento de identificacion biométrica, califique la facilidad
de la toma, en una escala de 1 a 5, donde 1 es muy dificil y 5 muy facil2

Pregunta 2

Califique de 1 a 5, donde 1 es muy mala y 5 excelente, sComo fue la atencion
prestada por el funcionario en el momento de realizar la identificacion biométrica?

Orientacién general
Pregunta 3

3A través de qué medios usted se informa sobre los trdmites y/o servicios de Caja
Honorg

Puntos de atencién
Medios de comunicacién, tales como: Radio, Tv, prensa.
Redes sociales

Unidades militares y de policia
Voz a Voz

Correo electrénico

Oficinas de enlace

P&gina web

Revista Nofivivienda

Contact Center

Mensaje al celular

APP

Plataforma virtual personal

Publicidad impresa de la Entidad

Puntos moviles



comuniCacion
& estrategia

Pregunta 4

En este momento debemos preguntar: sConoce el modelo Vivienda Leasing? Si la
respuesta es NO, ustedes explican: Vivienda Leasing es un modelo de solucion de
vivienda, que permite a nuestros afiliados a los 2 anos de servicio o su equivalente,
24 cuotas, solucionar vivienda anticipadamente a través de un contrato leasing
financiero, con opcién de compra.

Entonces, s Accederia usted a este tipo de modelo de solucién de vivienda leasing?
o i
e NO

Si la respuesta es No. 3Porqué?

Pregunta 5

Califiqgue en una escala de 1 a 5, donde uno es bajo impacto y 5 alto impacto
5Qué impacto tiene la solucidon de vivienda con Caja Honor en su proyecto de
vida?

Pregunta é

Califigue en una escala de 1 a 5, donde uno es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho,
el frato cordial y humano que le brindé el funcionario en el punto de atencion.

Pregunta 7

Califiue en una escala de 1 a 5, donde uno es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho,
5COmo es el servicio en general que le presta Caja

Pregunta 8

Cadlifique la informacién que le brinda Caja H o la ejecucion de

servicio.

Pregunta ¢

5COmo podriamos mejorar su exp > a los servicios que le prestd

Honore
Mdas funcionarios en los puntos de
Mda&s puntos de atencion
Agilidad en la atencién
Agilidad en el pago
Claridad en la informacion

Cordialidad en la atencidon
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Horarios mds extendidos
Contact center
Pregunta 10

Cdlifique de 1 a 5 donde 1 es muy mala y 5 muy buena, la atencién brindada por
los agentes del contact center.

Pregunta 11

sConsidera que la informaciéon dada por el agente del contact center soluciond
suU requerimiento?

e i

[ ] NO
Pregunta 12
Recomendaria alguna mejora en la atencion del contact center
Claridad y precision en la informacion
Rapidez en el primer contacto con el agente del contact center
Tiempo brindado en la asesoria de la llamada
Mds agentes en el contact center
Informacidén coherente entre los dos puntos
Otra, scudl?

CHAT

El chat es un servicio de Caja Honor, a tra
tomar contacto con Caja Honor, a fravé
respecto a los diferentes trdmites y se

Pregunta 13

sConsidera que el chat le ayuda inquietudes respecto a sus frdmites

y serviciose
o Il
e NO
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Pregunta 14

Califiqgue enuna escala de 1 a 5, donde uno es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho,
5CoOmo es el servicio en general que le presta el chat de Caja Honor?2

PQRS

“Sabia usted que las PQRS son un servicio que presta Caja Honor, a través del cual
puede interponer sus peticiones, quejas, reclamos y solicifudes sin acercarse
directamente a los Puntos de Atencion”.

Pregunta 15

Donde 1 es muy complicado y 5 muy fdcil: Califique la facilidad que le brinda Caja
Honor para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones

Pregunta 16
sConsidera que la respuesta a su PQRD fue atendida a tiempo?2
o Sl
e NO
Pregunta 17
3Qué recomendaria para mejorar el proceso de quejas y reclamos?
Mdas claridad en la informacién suministrado en las respuestas

Mayor agilidad en la respuesta

Informaciéon de calidad en las respuestas
Otro
Infraestructura
Pregunta 18

En una escala de 1 a 5, donde 1 elente, Califique el estado de las
instalaciones de Caja Honor.

Pregunta 19
sSe siente comodo en las instala
Pregunta 20

sHa notado los cambios que ha h su infraestructura?



11. Resultados y andlisis de las preguntas

Biometria

“Sabe que la idenfificacion biométrica es la verificacion de la identidad del
afiiado, basada en los aspectos caracteristicos de la huella, firma y fotografia; se
realiza en aras de garantizar seguridad en cada uno de los trdmites que realiza en
la entidad”.

Pregunta 1

3Si ya realizé el procedimiento de identificacion biométrica, califique la facilidad
de la foma, en una escala de 1 a 5, donde 1 es muy dificil y 5 muy facil?

Muy Muy
Ciudad Encuestas dificil Dificil Normal Facil Facil Promedio
Barranquilla 46 0 1 1 5 39 4.8
Bogota 210 1 1 7 15 186 4.8
Bucaramanga 40 0 0 1 2 37 4.9
Cali 70 0 0 0 5 65 4.9
Cartagena 26 0 0 0 0 26 5.0
Florencia 20 0 1 1 4 14 4.6
lbagué 40 0 0 0 1 39 5.0
Medellin 55 0 0 1 1 53 4.9
Nacional 507 1 3 11 33 459 4.9

Facilidad del procedimi

iilll.

Cantidad de dfiliados
g

o
(@]

1

-«

Muy dificil Dificil



Pregunta 2

Califigue de 1 a 5, donde 1 es muy mala y 5 excelente, sComo fue la atencidon
Y Y 2
prestada por el funcionario en el momento de realizar la identificacion biométrica?

Civdad Encuestas Pésima Mala Aceptable Buena Excelente Promedio
Barranquilla 46 0 1 1 5 39 4.8
Bogotd 210 1 1 7 15 186 4.8
Bucaramanga 40 0 0 1 2 37 4.9
Cali 71 0 0 0 4 66 4.9
Cartagena 26 0 0 0 0 26 5.0
Florencia 20 0 1 1 4 14 4.6
lbagué 40 0 0 0 1 39 5.0
Medellin 55 0 0 | | 53 4.9
Nacional 507 1 3 11 32 460 4.9

Atencion en la foma biométrica
500
450
400
350
300
250
200
150
100
50

460

Cantidad de dfiliados

1

Pésima




Pregunta 3

sA tfravés de que medios usted se informa sobre los frdmites y/o servicios de Caja

Honore
— O c
$ ¢ 88 5 § 8
i c w 2 - = E. O
o © £ g <€ £ s ¢ 0 =
= -E ¢ o o qQ > E -g 2 o o =
n 8 9 Q: © % o O T o \3 ‘0 -g E N
O -— (]} > () “ 2 E" (o} o) = o o o' 0O
o a v (] |- ‘T O O 3! e/ 0 «n o OS> O >
8 © 8 ¢ o0 2 £ £ 58 8 8 $§ 5s o o
2 2§ 53 %&£ 95i{8 5§ 5 3 352 3
L_)ujQ(_)n_:E_Qn?n_.!n_:.n:.n:.zn:Z=>
Barranquilla 46 o 19 1 1 3 6 1 O 6 0 2 0O 2 5
Bogotd 210 1 67 2 0 2 39 1 3 64 1 8 0O 9 13
Bucaramanga 40 1 g8 0 0 O 4 O O 21 0O O 0O 0 6
Cali 70 1 16 O O O 4 42 O O O 2 0O 0 5
Cartagena 26 2 9 0 O 2 1 0 O 4 2 0 0O 3 3
Florencia 20 3 2 0 0O O o O o 11 0 2 O 0 1
lbagué 40 4 10 2 O O 7 O O 12 0 1 O 0 4
Medellin 55 O 20 O O O 3 O 0O 2 0 3 0O 4 3
Nacional 507 12 151 5 1 7 64 44 3 140 3 18 0 18 40
Medio de informacion para trdmites
Revista Notivivienda | 0
Mensaje al celular 1 1
Puntos méviles B 3
Publicidad impresa W 3
c
‘.g Radio, Tv, prensa. M 5
§ Oficinas de enlace 1R 7
c
g Contfact Center 1 12
o
8 Unidades militares y de policia
g Redes sociales
35
[T} Voz a Voz
=

Plataforma virtual personal
Pagina web
Puntos de atencién

Correo electronico




Pregunta 4

sConoce el modelo Vivienda Leasing? Si la respuesta es NO, ustedes explican:
Vivienda Leasing es un modelo de solucion de vivienda, que permite a nuestros
afiliados a los 2 anos de servicio o su equivalente, 24 cuotas, solucionar vivienda
anticipadamente a través de un contrato leasing financiero, con opcién de
compra.

Ciuvdad Encuestas No Si
Barranquilla 46 24 22
Bogotd 210 73 137
Bucaramanga 40 3 37
Cali 71 12 58
Cartagena 26 2 24
Florencia 20 7 13
lbagué 40 7 33
Medellin 55 11 44
Nacional 507 139 368

Acceso a leasing

368, 73%
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Si la respuesta es NO, el dfiliacdo debe argumentar el 3Por qué?2 De los 507
encuestados 139 respondieron NO y estos son sus motivos:

3 3
%) O O
g 5 & 85 B T 5 o 3
¢ 3 T,.2 8T s g a £ Z§ B8Co £
3 2 5 i85 E G 25¢5 3 ogtf
T W % 8;gf2 8 ¢ 2 0gE O 00 =
5 2 0 B8isfi2 5§ L2 s pig 22%is8 &
Barranquilla 24 1 1 1 1 1 14 3 2 0 O O O O
Bogotd 73 2 5 2 11 4 23 6 8 2 3 2 2 0
Bucaramanga o o o o o0 o 2 1 0O o O o 0 o
Cali 2 0 2 0 3 0 3 0 1 O 2 O 1 0
Cartagena 2 0 0O 0 0 o0 1 O o 0 o0 o0 1 0
Florencia 7/ 0 o0 o0 2 o0 O o o o 4 0 O 1
lbagué 7 1 0 1 o o 3 2 0 o0 o o0 o0 o0
Medellin 11 0 1 o o0 o0 3 3 2 0 2 0 0 O
Nacional 139 4 9 4 17 5 55 15 13 2 11 2 4 1
Pregunta 5
Califique en una escala de 1 a 5, donde uno es bajo impacto y 5 alto impacto
2Qué impacto tiene la solucidn de vivienda con Caja Honor en su proyecto de
vida?e
Mvuy Muy
Ciuvdad Encuestas bajo Bajo Medio Alto Alto,.. Promedio
Barranquilla 46 1 ] S 5 36 4.6
Bogotd 210 7 7 8 53 135 4.4
Bucaramanga 40 0 0 1 6 gy 4.8
Cali 71 0 2 1 (/' 6 4.7
Cartagena 26 0 0 0 5 2] 4.8
Florencia 20 0 0 1 1 18 /’
lbagué 40 0 0 2 1 37 4.9
Medellin 55 0, 2 ] 4 48 4.8
Nacional 507 8/ 12 17 86 384 4.6
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450
400
350
300
250
200
150
100

50

Cantidad de dfiliados

8

Muy bajo

Pregunta é

Impacto de Caja Honor

Bajo

17
—

Medio

Percepcion

86

Alto

384

Muy Alto

Califiqgue enuna escala de 1 a 5, donde uno es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho,
el trato cordial y humano que le brindd el funcionario en el punto de atencion.

Civdad Encuestas Pésimo Malo Normal Bueno Excelente Promedio
Barranquilla 46 0 1 1 4 40 4.8
Bogotd 210 4 6 6 31 163 4.6
Bucaramanga 40 0 1 4.9
Cali 70 0 0 4.9
Cartagena 26 0 0

Florencia 20 0 0

lbagué 40 0 0

Medellin 55 0

Nacional 507 4




Trato de los Funcionarios de Caja Honor

500
450
400
350
300
250
200
150
100

437

Cantidad de dfiliados

48
50
4 9 9
o L
Pésimo Malo Aceptable Bueno Excelente
Percepcion

Pregunta 7

Califigue en una escala de 1 a 5, donde uno es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho,
5COmo es el servicio en general que le presta Caja Honor?2

Ciudad Encuestas Pésimo Malo Normal Bueno Excelente Promedio
Barranquilla 46 0 0 2 7 37 4.8
Bogotd 210 3 4 6 4.5
Bucaramanga 40 0 0 4.8
Cali 70 0 0

Cartagena 26 0

Florencia 20 0

lbagué 40 0

Medellin 55 0

Nacional 507 3




Servicio en General de Caja Honor

450
400 384

350
300
250
200

150
21

. 5 —
0 |

Pésimo Malo Aceptable Bueno Excelente
Percepcion

Cantidad de dfiliados

Pregunta 8

Cadlifique la informacién que le brinda Caja Honor para la ejecucion del tradmite o

servicio.

Ciudad Encuestas Pésimo Malo Normal Bueno Excelente Promedio
Barranquilla 46 0 0 1 9 36 4.8
Bogotd 210 2 31 21 4.3
Bucaramanga 40 0 8
Cali 70 0

Cartagena 26 0

Florencia 20 0

lbagué 40 0

Medellin 55 ]

Nacional 507 3




400

350
300
250
200

n
o

Cantidad de dfiliados
S

(€]
o

3

o

Pésima

Pregunta 9

Calidad de la informacioén

361
95
- .
: [ ]
Mala Aceptable Buena Excelente

Percepcion

3CoOmo podriamos mejorar su experiencia frente a los servicios que le prestd Caja

Honore

|Civdad

cionarios en

puntos de

Agilidad en el pago
Agilidad en la

[Encuestas

Barranquilla
Bogotd
Bucaramanga
Cali
Cartagena
Florencia
lbagué
Medellin

NABAMNNOOOGIO M
— OO0 0O —N —

ju—

Nacional

N
~0




Recomendaciones Servicio General

Mas puntos de atencion I, 052

Claridad en la informacion I 79

c

:§ Mds funcionarios en los puntos de atencién I 56

% Horarios mds extendidos I 34

§ Agilidad en la atencion |1 31

= Agilidad enelpago Il 18

Cordialidad en la atencién | 5
0 50 100 150 200 250 300
Cantidad de dfiliados

CONTACT CENTER

Pregunta 10

Califiqgue de 1 a 5 donde 1 es muy mala y 5 muy buena, la atencién brindada por
los agentes del Contact Center.

232 de los 507 aofiliados encuestados utilizan el Contact Center.

Ciuvdad Encuestas Pésimo  Malo C nte Promedio
Barranquilla 18 0 1

Bogotd 97 12
Bucaramanga 24 0
Cali 24 0
Cartagena 18 0
Florencia 2 0
Ibagué 20 0|
Medellin 29 3

Nacional 232 15
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Atencion del Contact Center

180 170
160
140
120
100

80

60

40 30

20 15 5 12 .

0 ] — [
Pésimo Malo Normal Bueno Excelente
Percepcidn

Cantidad de dfiliados

Pregunta 11

sConsidera que la informacién dada por el agente del Contact Center soluciond
suU requerimiento?

Civdad Encuestas Si No
Barranquilla 18 16 2
Bogotd 97 72 25
Bucaramanga 24 23 1
Cali 24 21 3
Cartagena 18 18 0
Florencia 2 2 0
lbagué 20 20

Medellin 29 23

Nacional 232 195




No

m Si

Soluciones por el Contact Center

Crupo
DovinrgP

Recomendaria alguna mejora en la atencién del Contact Center.

Pregunta 12
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Cartagena
Florencia
loagué
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Nacional



Recomendaciones para el Contact Center

Ofra, gcudiz I 53

Mds agentes en el contact center [N /7

[ =
0
o ’ ’
.§ Claridad y precisién en la informacion |1 NINININININIINGE /2
o
g Rapidez en el primer contacto |1 NG /4
0
¢ Informacion coherente entre los dos
oz
ountos I
Tiempo brindado en la asesoria de la
llamada . 2
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Afiliados
CHAT

El chat es un servicio de Caja Honor, a través del cual nuestros afiliados pueden
tomar contacto con Caja Honor, a través de la plataforma web y hacer preguntas
respecto a los diferentes trdmites y servicios de la Entidad.

Pregunta 13

sConsidera que el chat le ayuda a resolver sus inquietudes respecto a sus tramites
y Servicios?

De los 507 afiliados 88 personas utilizan el chat

Civdad Encuestas
Barranquilla 3
Bogotd 42
Bucaramanga 18
Cali 7
Cartagena 3
Florencia 0
lbagué 6
Medellin 9

Nacional 88




C}uPC>

Davinc

Soluciones por medio del Chat

No
17%

Si
83%

Pregunta 14

Califiue en una escala de 1 a 5, donde uno es muy insatisfecho y 5 muy
satisfecho, sCOmo es el servicio en general que le presta el chat de Caja Honor?

Muy Poco Muy
Ciudad Encuestas insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Promedio
Barranquilla 3 0 0 0 0 3 5.0
Bogotd 42 6 2 6 6 22 3.9
Bucaramanga 18 0 0 0 0 18 5.0
Cali 7 0 0 0 3 4 4.6
Cartagena 3 1 0 0 0 3.7
Florencia 0 0 0 0 0 ﬁ 0.0
lbagué 6 0 0 ] 0 5 47
Medellin 9 ] 0 0 ] 7 4.4
Nacional 88 8 2 7 10 61 ,,4.3

33



Servicio en General del Chat

70
60

61

w N O
o O O

Cantidad de dfiliados
N
o

3 . 10

m > = B

Muy insatisfecho  Insatisfecho  Poco safisfecho  Satisfecho Muy satisfecho
Percepcidn

o O

PQRS

“Sabia usted que las PQRS son un servicio que presta Caja Honor, a través del cual
puede interponer sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes sin acercarse
directamente a los puntos de atencién”.

Pregunta 15

Donde 1 es muy complicado y 5 muy fdcil: Califique la facilidad que le brinda Caja
Honor para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones.

Muy

Civdad Encuestas dificil Dificil
Barranquilla 4

Bogotd 104

Bucaramanga 14

Cali 4

Cartagena 2

Florencia 0

lbagué 6

Medellin 9

Nacional 143




Facilidades para Presentar PQRS

80 75
70
60
§ 50
2 40 32
< 30 24
20
9
10 3
S =
Muy dificil Dificil Normal Facil Muy Fdcil

Percepcion

Pregunta 16
sConsidera que la respuesta a su PQRS fue atendida a tiempo?

De los 507 afiliados 143 personas realizan PQRS

Civdad Encuestas Si No
Barranquilla 4 4 0
Bogotd 104 81 23
Bucaramanga 14

Cali 4

Cartagena 2

Florencia 0

lbagué )

Medellin 9

Nacional 143




Pregunta 17

Agilidad del PQRS

No, 20%

Si, 80%

2Qué recomendaria para mejorar el proceso de quejas y reclamos?

[ =
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2 O 95w ©=E.
o § E£090 o3¢
Barranquilla 4 0 1
Bogota 104 15 27
Bucaramanga 14 1
Cali 4 1
Cartagena 2 0
Florencia 0 0
lbagué ) 0
Medellin 9 0
Nacional 143 17




Recomendaciones para PQRS

oto NG -5
Mas claridad en la informacion suministrado _ 37
en las respuestas
Mayor agilidad en la respuesta || KEGKTKTKcGDBGBEE 34

c
0
0
o
ye
=
o
£
o
0
0
oz

Informacién de calidad en las respuestas || TN 17

0 10 20 30 40 50 60
Afiliados

INFRAESTRUCTURA
Pregunta 18

En una escala de 1 a 5, donde 1 pésimo y 5 excelente, Califique el estado de las
instalaciones de Caja Honor.

Civdad Encuestas Pésimo Malo Aceptable Bueno Excelente Promedio

Barranquilla 46 0
Bogotd 210
Bucaramanga 40
Cali 70
Cartagena 26

lbagué 40
Medellin 55

0
0
0
0
Florencia 20 0
0
0
0

Nacional 507
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Estado de las instalaciones de Caja Honor

500
450
400
350
300
250
200
150
100 58

. | I
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Pésimo Malo Aceptable Bueno Excelente
Percepcioén

437

Cantidad de dfiliados

Pregunta 19

2Se sientfe comodo en las instalaciones de Caja Honor?

Ciudad Encuestas Si No
Barranquilla 46 45 1
Bogotd 210 204 6
Bucaramanga 40 39 1
Cali 70 68 2
Cartagena 26 25 1
Florencia 20 20 0
lbagué 40 40

Medellin 55 54

Nacional 507 495




Comodidad en las instalaciones de Caja Honor
No
2%

98%
=Si  No

Pregunta 20

sHa notado los cambios que ha hecho Caja Honor en su infraestructura?

Civdad Encuestas Si No
Barranquilla 46 26 20
Bogotd 210 130 80
Bucaramanga 40 36 4
Cali 70 52
Cartagena 26 19

Florencia 20 15

lbagué 40 38

Medellin 55 9

Nacional 507 325




Comodidad en las instalaciones de Caja Honor

mSi  No




12. Trabajo de campo

El equipo de encuestadores tuvo una capacitacion en las instalaciones de Grupo
Davinci Comunicacion y Estrategia SAS, de cada uno de los servicios y framites que
Caja Honor, implementando algunos de los conceptos basicos dentfro del formato
de la entrevista, esto para realizar una labor de marketing.




13.Cadlificaciones generales de Caja Honor cuarto trimestre 2017

indice de satisfaccién por punto de atencién: El promedio de satisfaccién de los
afiliados por punto de atencidn a nivel nacional es de 4,8/5,0

Los indices trimestrales durante el ano son:

Civdad #Encuestas #Encuestas indice 1 indice2 indice3 indice 4
presenciales telefénicas trimestre trimestre Trimestre Trimestre
Barranquilla 32 14 4,8 4,9 4,8 4,8
Bogotd 147 63 4,7 4,4 4,7 4,6
Bucaramanga 28 12 4,6 4,9 49 4,9
Cali 50 20 4,9 4,6 4,8 4,9
Cartagena 18 8 4,9 4,8 4,9 4,9
Florencia 14 6 4,8 4,7 49 5,0
lbagué 28 12 4,8 4,8 4,9 50
Medellin 38 17 4,8 4,7 4,7 4,9
Promedio 355 152 4,8/5.0 4,7/5.0 4,8/5,0
nacional 4,8/5,0

Indicador
I . IS
N w N w O~ ~ [e¢] hel w —_—

~

Comparativo trimestral por punto

4,9 494949 4,9
4,8 4,848
4,7
| |
Barranguilla Bogotd Bucaramanga ' Florencia lbagué Medellin

Indice 1 " mIndi /
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Comparativo indice trimestral

4.82
4.8 4.8 4.8

4.8

4.78

4.76

4.74

4.72

Indicador

4.7
4.68
4.66

4.64 o o o o
Indice 1 Indice 2 Indice 3 Indice 4

—@—indice frimestral 48 4.7 4.8 4.8
Trimestre

indice de satisfaccion por atributo: El promedio de satisfaccion por atributo a nivel

nacional en el cuarto frimestre es de 4,5/5,0

Los indices trimestrales durante el afo son:

Atributo Ponderacién 1 trimest astre 3 trimest

Biometria 10%

Orientacién y 30%

servicio general

Infraestructura 10%

PQRS 25%

Contact center 25%

Promedio a

nivel nacional




Crupo

DOVI NCleamss
Comparativo frimestral de atributos
4.7 4.7 47 47

4.9 4.9 4.9
4.8 484848
4.8 4.7
4.6
4.4 4.4 4.4
4.4
4.2 4.2
4.2 4.1 g 4.1 4.1
3.6

Biometria Orientacion y Infraestructura PQRS Contact center
servicio general

Indicador

N

Atributo

m | frimestre w2 trimestre =3 frimestre w4 frimestre
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Comparativo trimestral por atributo
5

4.5 4.5 4.5 4.5
4.5 ° ° ° °
4
3.5
° 3
O
i 2.5
S
£ 2
1.5
1
0.5
0 1 frimestre 2 tfrimestre 3 frimestre 4 frimestre
—@—Seriesé 4.5 4.5 4.5 4.5
Trimestre
Biometria
Ciudad indice 1 indice 2 indice 3 indice 4
trimestre trimestre tfrimestre trimestre
Barranquilla 4,7 4,9 4,9 4,9
Bogotd 4,9 4,5 4,8
Bucaramanga 4,9 4,8 45
Cali 4,9 4,8
Cartagena 5,0
Florencia 4,9
lbagué 4,9
Medellin 4,9

Nacional 4,9
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Comparativo Biometria 2017

4 rimeestre |, 4.9

o 3rimestre |GG 4
®
£
= 2Trimestre | R 4.7

1 Timestre |G 4.9

4.6 4.65 4.7 475 4.8 4.85 4.9 495
1 Trimestre 2 Trimestre 3Trimestre 4 Trimestre
mindice 4.9 4.7 48 49
Indicador

Orientacion y Servicio General

Ciudad indice 1 indice 2 indice 3 indice 4
tfrimestre trimestre trimestre tfrimestre
Barranquilla 4,7 4,8 4,7 4,7
Bogotd 4,9 4,5 4,5 4,5
Bucaramanga 4,6 4,8 4,8

Cali 4,5 4,6

4,8
Cartagena 4,9 3

Florencia 4,7
lbagué 4,9
Medellin 4,4

Nacional 4,7
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Comparativo Orientacion y Servicio General 2017

srmesre I ¢/
srmesre I ¢/
21imesie I ¢/
rimesre I 7

o
=
(%
0}
£
f—
—

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5
1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 Trimestre
mindice 47 47 47 47
Indicador
Infraestructura

Ciudad indice 1 indice 2 indice 3 indice 4

frimestre trimestre frimestre tfrimestre
Barranquilla 4,9 4,8 4,9 4,8
Bogotd 4,8 4,7 4,8 4,7
Bucaramanga 4,9 4,8 4,9

Cali 4,9 4,8
Cartagena 4,9 S
Florencia 4,9
lbagué 4,9
Medellin 4,7

Nacional 4.9
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Comparativo Infraestructura 2017

4 trimestre _ 4.8
3 frimestre _ 4.8
2 trimestre _ 4.8
1timesire | — 1

Trimestre

4.74 4.76 4.78 4.8 4.82 4.84 4.86 4.88 4.9 4.92
1 frimestre 2 frimestre 3 frimestre 4 trimestre
mindicador 4.9 4.8 4.8 4.8
Indicador
PQRS
Ciudad indice 1 indice 2 indice 3 indice 4
trimestre frimestre tfrimestre trimestre
Barranquilla 4,4 4,8 4,2 4.3
Bogotd 3,7 3,3 3.4 3.8
Bucaramanga 4,3 4,9 4,4 5.0
Cali 3,9 , 4.8
Cartagena 4,9 0
Florencia 4,2
lbagué 4,0
Medellin 3,8

Nacional 4,1
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Comparativo PQRS 2017

4trimestre | /.

o 3Timestre [ /.1
0
£
= 2Trimestre | 42
1Timestre [ GG 4.
4.04 4.06 4.08 4.1 4.12 4.14 4.16 4.18 4.2 4.22
1Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 Trimestre
m indicador 4.1 4.2 4.1 4.1
Indicador

Contact Center

Ciudad indice 1 indice 2 indice 3 indice 4

frimestre trimestre frimestre frimestre
Barranquilla 4,6 4,8 4,6 4,7
Bogotd 3.8 3.9 4,4 4,0
Bucaramanga 4,6 4,8 4,8
Cali 4,2 4,2

4,8
Cartagena 4,8 4,7 4
Florencia 4,1 50
lbagué 4,2
Medellin 3.8

Nacional 4,2
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Comparativo Contact Center 2017

o sermeste I -
%
10)
£
= 200 timeste |, .
4.1 4.15 4.2 4.25 4.3 4.35 4.4 4.45
ler Trimestre 2do Trimestre 3er Trimestre 4to Trimestre
m Series| 4.2 4.4 4.4 4.4

Indicador

Promedio general a nivel nacional: La calificacién general es de 4,7, este

promedio es la sumatoria del promedio por punto de atencidn a nivel
nacional y el promedio de por atributo en el pais

Promedios indice 1 indi indice 3
nacionales trimestre tri
Por puntos de atencion 4.8

Por atributo 4,5
Total: 4'7
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4.85
4.8
4.75
4.7
4.65

icador

T 4.55
4.5
4.45
4.4
4.35

Ind

4.75

4.7

4.65

4.6

Indicador

4.55

4.5

—eo—Series3

Comparativo trimestral general
4.8 4.8

4.5 4.5 4.5
frimestre tfrimestre tfrimestre
indice 1 indice 2 indice 3

Trimestre

B Por puntos de atencion  m Por atributo

Comparativo trimestral indice general

4.8

4.5

frimestre

indice 4

frimestre frimestre
indice 1 indice 3
4.7 4.7

frimestre
indice 4
4.7




14. Comparativos 2014

Puntos de atencién

Ciudad 1er Trimestre 2do Trimestre  3er Trimestre  4to Trimestre indice 2016
Barranquilla 4,7 4,5 4,6 4,2 4,5
Bogotd 4,6 4,4 4,5 4,4 4,5
Bucaramanga 4,8 4,6 4,7 4,5 4,7
Cali 4,7 4,5 4,7 4,6 4,6
Cartagena 4,6 4,4 4,6 4,5 4,5
Florencia 4,4 4,2 4,7 4,4 4,4
lbagué 4,6 4,8 4,5 4,8 4,7
Medellin 4,7 4,7 4,4 4,7 4,6
Nacional 4.6/5.0 4.5/5.0 4.6/5.0 4.5/5.0 4.6/5.0
Promedio Nacional por Puntos de atencion 2016
4.62 4.4 4.6 4.6
4.6
458
o 456
S 4.54
5 4.52 4.5 4.5
% 45
4.48
4.46
4.44

Contact center

1 trimestre 2 trimestre

Ciudad 1er Trimestre 24!0 [ 3er Trimesire  4to Trimestre
Barranquilla 4.7 4.5 4.2 .
Bogotd 4.7 4 4.4 4.4
Bucaramanga 4.9 4.4 4.4 4.6
Cali 4.7 4.5 4.6 4.5
Cartagena 4.8 4.5 4.5
Florencia 4.6 4.8 4.5
lbagué 4.2 4.7 4.5
Medellin 4.6 4.8

Nacional 4.6/5.0 5.0
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Promedio Nacional por Contact Center 2016

4.6
4.6
4.55 4.5 4.5
4.5
.% 4.45 W
2 4.4
£ 435 3
4.3
4.25
4.2
415
1 trimestre 2 trimestre 3 frimestre 4 tfrimestre indice 2016
Trimestre
Infraestructura
Ciudad ler Trimestre  2do Trimestre 3er Trimesire  4to Trimestre indice 2016
Barranquilla 4,9 4 4,7 4,5 4,5
Bogotd 4,8 4,8 4,8 4,7 4.8
Bucaramanga 4,8 4,8 4,8 4,7 4,8
Cali 4,8 4,7 4,8 4,8 4.8
Cartagena 4,8 4,6 4,6
Florencia 4,3 4,6
lbagué 4,8 4,9
Medellin 4,7 4,9

Nacional 4.7/5.0
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Promedio Nacional por infraestructura 2016

475
4.7 4.7
47
4.65
o 4.6 4.6
5 4.6
(0]
&
O 455
o
4.5
4.5
4.45
4.4
1 tfrimestre 2 trimestre 3 frimestre 4 trimestre indice 2016
Trimestre
PQRS
Ciudad ler Trimestre  2do Trimestre 3er Trimestre  4to Trimestre indice 2016
Barranquilla 4,5 4,7 4,4 4,2 4,5
Bogotd 4,6 4,3 4,6 4,6 4,5
Bucaramanga 4,7 4,6 4,5 4,4 4,6
Cali 4,7 4,7 ‘ 4,6
Cartagena 4,2 4,5
Florencia 4,6 4,7
lbagué 4,7 4,7
Medellin 4,7 4,
Nacional 46/50
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Promedio Nacional PQRS 2016

4.65 44
4.6
4.9 \4.5 45 45
4.5
S 4.45
e 44
£ 435 43
43
425
4.2
415 )
1 trimestre 2 trimestre 3 trimestre 4 trimestre Indice 2016
Promedio
Biometria
Civdad ler Trimestre  2do Trimestre 3er Trimesire  4to Trimestre indice 2016
Barranquilla 4,9 4,6 4.8 4,6 4,7
Bogotd 4,3 4,8 4,8 4,6 4,6
Bucaramanga 4,9 4,9 4.8 4,6 4,8
Cali 4,8 4,8 4,8 4,8 4,8
Cartagena 4,8 4,4
Florencia 4,2 4,1
lbagué 4,7 4,9
Medellin 4,9 4,6

Nacional 47 /5.0
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Promedio Nacional por Biometria 2016
sz 4.7 4.7 4.7
4.7
4.68
4.66
4.64

4.62

Promedio

4.6 4.6

>
o

4.58
4.56

4.54
1 trimestre 2 tfrimestre 3 frimestre 4 tfrimestre indice 2016

Trimestre

Orientacidn y servicio general

Ciudad ler Trimestre  2do Trimestre  3er Trimestre  4to Trimestre indice 2016
Barranquilla 4,9 4,7 4,7 3.3 4,4
Bogotd 4,6 4 4,6 3.8 4,3
Bucaramanga 4,9 4,1 4,7 4,5 4,6
Cali 4,8 4,6 4,4 4,7

Cartagena 4,8 4,1 4,5
Florencia 4,7 3.5

lbagué 4,7 4,5

Medellin 4,6 4

Nacional 47 /5.0




Promedio Nacional Orientacion y servicio general 2016

4.8 4.7
4.6
4.6
4.4
9O
o]
g 42
o
o
4
3.8
3.6
ler Trimestre 2do Trimestre 3er Trimestre 4to Trimestre indice 2016
Trimestre
Atributo
Atributo Ponderacién 1 trimestre 2 frimestre 3 trimestre 4 frimestre indice 2016
Biometria 10% 4,7 4,6 4,7 4,6 4,7
Orientacion y
servicio 30% 4,7 4,2 4,6 4 4,4
general
Infraestructura 10% 4,7 4,6
PQRS 25% 4,6 4,5
Contact 25% 46
center
Nacional 100%

Promedio general 2016

1 trimestre e 3 trimestre 4 trimestre

indice 2016
4,6
4,5

Promedio nacional

4,6
4,5

4,5
4,3

Puntos de atencion 4,6

Atributo 4,7

Promedio general 4,7 4,6 44 4,6
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Comparativos 2016 — 2017
Puntos de atencion 2016 - 2017

Comparativos Puntos de Atencion 2016 - 2017

4.85 48 4.8 4.8 4.8
4.8
47 \/
4.7
'% 465 46 46 46
g 4.6
@ 499 45 45
4.5
4.45
4.4
4.35 )
Ter Trimestre 2do Trimestre 3er Trimestre 4to Trimestre Indice
Trimestre
Ano 2016 Ano 2017

4.95 —

4.9

4.7

1 trimestre 4 tfrimestre indice
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Comparativos Orientacion y Servicio General

2016 -2017
4.8 4.7 4.7 4.7 4.7 4.7
4.6 .
4.4
o 4.4
'g 4.2
4.2
§ 4
c 4
3.8
3.6
1 trimestre 2 trimestre 3 trimestre 4 trimestre indice
Trimestre
Ano 2016 Ano 2017
Comparativos Infraestructura 2016 - 2017
5

4.9

N N

o Rl
/
(o]

4.7

»
N

Promedio
&
o~

4.4

4.3
1 trimestre img¢ 4 frimestre indice
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Comparativos PQRS 2016 - 2017

4.7 4.6

4.6 \.5 45 45
45

" v
4.3

i)
8 4.2
§ 42 ' 4
09_ ’ 4.1 4.1 4.1 )
4.1
4
3.9
3.8
1 trimestre 2 tfrimestre 3 frimestre 4 tfrimestre indice
Trimestre
= ANO 2016 Ano 2017
Comparativos Contact Center 2016 - 2017
47
4.6
4.6
4.5 4.5
4.5
% 4.4
£
043 i
o
F/
4.2 ,
4.] ,
4

1 trimestre 4 trimestre
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Comparativos Promedio General 2016 - 2017

48 47 47 47 47
4.7 4
47 v
. 4.6 4.6 4.6
-g 4.6
g 4.5 45
x 49 4.4
4.4
4.4
4.3
4.3 )
1 frimestre 2 frimestre 3 tfrimestre 4 trimestre Indice
Trimestre

ANO 2016 e ARO 2017
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15. Recomendaciones

Biometria

e Redlizar una campana de ¢
preguntas mads frecuentes
recomendaciones de los
utilizadas en Caja Hono
difundidas en los diferente

e Implementar herramientas

Orientacion General

e Liderar campanas de co
Vivienda Leasing en los distintos cc

La recomendacion
general es hacer
seguimiento a las

personas que  estdn
inconformes con cada
uno de los items
evaluados e implementar
una estrategia de
percepcion.

Implementar agent bots.

Segmentar los
comentarios que recibe
el chat de
comunicaciones con el
de PQRS.

Activar los puntos maéviles
y haceruna campana de
reconocimiento de la
herramienta.

Estrategia general de
comunicaciones internas
y externas, llegando a los
canales target.

Plataforma  digital de
seguimiento de cada
llomada, para que estén
coordinados en sistema
las consultas de cada
afiliado.

Establecer mensajes
claves e informacion
acertada en cada una

testimoniales y demostraciones
omunicacion de la institucion.
redes sociales y pdgina web.

demds productos como
acidén con herramientas

tecnologicas innovadoras.
e Utilizar las herramientas de los canales




e Gestionar en la plataforma digital “cuenta personal” el acceso a la
informacion de cada usuario de esta manera conocerdn el estado de sus
cuentas y tramitologia.

e Hacer seguimiento al usuario después del servicio.

e Maximizar la inversion en merchadising, ofertas y promociones: visibilizar por
medio de material POP los servicios de Caja Honor para el posicionamiento
y acceso de los mismos en los distinfos eventos externos e internos de
posicionamiento y relacionamiento que se generen.

e Ejecutar una labor de Free Press y generar alianzas con los medios afines a
nuestro usuario final. Ademds, aclarar los mensajes que se promueven por
medios del voz a voz.

e Efectuar o mejorar una estrategia de marketing digital con mensajes claros
que acerquen al grupo target utilizando herramientas innovadoras.

e Fortalecer la comunicacion y aclarar lo lenguajes en la pdgina web.

e Optimizar los contenidos en los nuevos canales internos propuestos.

e Incluir en la revista de Caja Honor contenido que animen o motiven al
usuario a la foma de una decision acertada.

e Implementar agent bots en redes sociales y pdgina web.

e Anexar botén de llamada en redes sociales y pdgina web.

e Construir una pdagina con formulario de contacto que obedezca a un
Canal efectivo de comunicacion.

Infraestructura

e Por medios del seguimiento, descubrir las
para sentirse mucho mds comodo enlas i

e MGdsssillas removibles

¢ Implementar un digiturno que teng
espera e informar al celular cuc

e Para mejorar aun mds el item
adquirir Autosnacks.

be acercarse.
uctura sugerimos la po

PQRS

le y puede ser una herramienta
esario revisar los indices de login
lli desarrollar el contenido que
zacion de la herramienta.

e La plataforma de Caja
efectiva para el usuario, p
y utilizacién de cada usua
deseamos divulgar y mejore

Contact Center
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e Clasificar a los dfiliados por mandos o cargos para conocer el poder
adquisitivo de cada uno de ellos y aplicar estrategias dirigidas.

e Generar estrategias comerciales disruptivas que piensen en las
comunidades y los accesos socioecondmicos de cada usuario segun la
cultura y la region.

e Fortalecer los procesos de Feedback efectivo: Es necesario establecer
mecanismos para que el cliente dé a conocer su punto de vista, pues su
opinién ayudard a tomar las fallas como oportunidades de mejora y a
decidir acertfadamente. Ademds, implementar procesos que le permitan
identificar las fallas o problemas antes que estos afecten a sus clientes.

e Disene un plan de mitigacion para los mismos.

siouETRiA Sl m
o -0 e

Campanal0«10 Redes sociales y pagina web, Autosnacks.,

ORIENTACIINGENERAL = = PORS ;.
] lp ] $ ] ?
®
Estrategias de seguimiento Fidelizacion dentificacion de |a
al cliente necesidad

CONTAET CENTER z

= & Caracterizacion de afiliados,
Marketing digital - & Estrategias comerciales disruptivas.

Lenguajes unificados y terminologias claras

- J Feedback efectivo.
Herramientas digitales efectivas

> Flan de mitigacion

iGraciasl!
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