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Objetivo General:

Determinar el nivel de satisfaccion de aquellos usuarios que han hecho
tramites para solucion de vivienda y retiro de cesantias

Objetivos Especificos:

*Establecer el nivel de satisfaccion general del servicio prestado por la Caja
promotora de vivienda militar y policia

*Establecer el indice de satisfaccion por proceso

eldentificar los puntos criticos de éxito para lograr un mejor desempefio en cada
uno de los diferentes procesos

*Conocer queée factores de calidad son mas relevantes para satisfacer a los
usuarios

*Establecer fundamentos para el desarrollo de estrategias de mantenimiento de
los clientes de la Caja

*Determinar las diferencias entre variables

*Percepcion y expectativas de los servicios de la caja

www.datexco.com
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1. Mapa de Investigacion 777;'7574‘442?77;75#
Procesos de planeacion Corporativa

Mision Metas y Estrategias Plan del
Compafiia Objetivos Compafiia portafolio

Prdcesos de plhneaci()n dail producto

Oportunidade Seleccion de Marketing Metas y Clientes
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acro

entorno
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, Competidore
i | S
i Mercados
i Segmentos

i

i i

| | |

| | | |

| Necesidades | |
Entendimiento del mercado Entendimiento del mercado
y desarrollo de conceptos y desarrollo de conceptos

Entendimiento del mercado
y desarrollo de conceptos
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Ad Hoc

| Segmentacion de mercados Brand [Equity w Auditorias

Pruebade' mercado Procesd's de decision Optimizacion del producto  Lédtad  Momentos de Vetdad
}:~Iabitos Marca : Candes & Dist éretest Impacto FUincilﬂad Lecturabilidaj:
Pruebaconcepto identidad grdfica Pricing (elesticidad) Coincidentd Mystery Shopper

Perfil | Usos Asocioaciones'imagen  Dimencién mercado Tracking Publiciddd Recdl ROl Eventbs

Prueb aprodl!,Jcto Posicior{naﬂiento Promo tel;st Awareness : Top of mind Omr%libus
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3. Ficha Técnica %}f?fdﬁ% risk

Nombre del proyecto de Investigacién: Estudio de satisfaccién del servicio
Firma Encuestadora: DATEXCO COMPANY S.A
Fecha de realizacién de campo: Del 1 de Diciembre al 5 de Diciembre de 2014

Persona natural o juridica que la realizé: DATEXCO COMPANY S.A
Persona natural o juridica que la

, CAPROVIMPO
encomendo:
Fuente de financiacion: CAPROVIMPO
. Afiliados a CAPROVIMPO que hayan completado tramites de solucidn de vivienda
Grupo Objetivo: , a y P y
cesantias
5
E Disefio Muestral Presencial: Muestreo aleatorio simple
T  Disefio Muestral Telefénico: Muestreo Aleatorio simple con barrido de base de datos
=
2
= Marco Muestral Presencial: Afiliados a CAPROVIMPO de las diferentes sedes de alcance del Estudio
Marco Muestral Telefénico: Base de datos provista por el cliente
Total encuestas realizadas 524
Total encuestas efectivas 524
Total encuestas base de andlisis 524
Técnica de recoleccion: Mixta: Presencial cara a cara y telefénica
- Principales sedes de la caja: Barranquilla, Ibagué, Cartagena, Bucaramanga, Florencia,
Cobertura Geogréafica: ! |p’ . . J . au! gu 8 ! & !
Medellin, Cali, Bogotd y Venecia.
Se observa un error estandar relativo de estimacion por debajo del 4.35% para tasas o
Margen de error y confiabilidad (Precisidn): proporciones con fenédmeno de ocurrencia superior al 50 y con un nivel de confianza del
95.
Fecha de entrega del informe: Diciembre 18 de 2014
e M Research ® P Affairs @ D Digital e B Intelligence 4
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4. Modelo de Satisfaccion

ESTUDIO DE EVALUACION DE LA

SATISFACCION DEL SERVICIO I e
!
Los estudios de satisfaccion se utilizan como método de Atributo 1 Atributo 1
evaluacion de un servicio por parte de sus usuarios, este J/
servicio es visto como un proceso en funciéon de varios Atributo 2 Atributo 2
atributos.  La evaluacion se realiza por medio de J/
E_ indicadores cuya construccion depende de la importancia Atributo 3 Atributo 3
% gue cada entrevistado asigne indirectamente a los
g atributos que intervienen en el proceso.
H ) MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
' CAP ROVI MPO Atributo n Atributo n
; 4 Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia
BIENESTAR Y EXCELENCIA
Satisfaccion General (P3)
Evaluacion linea de atencion (P4)
Evaluacion de los asesores >

comerciales (P6)

® M Research
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Proceso n

!

Atributo 1

|

Atributo 2

|

Atributo 3

Atributo n

Procesos que afectan la
Satisfaccion del Servicio

5
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4. Modelo de Satisfaccidn %rﬁﬁﬁﬁyﬁsé
ESTUDIO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION
Para comprender de una manera mas clara los estudios de Satisfaccion, hay qu@%g‘r%\(éqbosiguiente terminologia:

1. Promedios

de Satisfaccion camdicede 4. indice de
[—1Promedios de Satisfaccion ~ —e—Factores de Importancia ~ —— Promedio de Fl 4,03 Satisfaccion
4,14
| 3,95 i
*1 3,76 | ;

E
]
S 2. Factores de
fo .
T Importancia
= 3
g PromedioFl
= 0,173
2 | 0,201 '
i -— 0,145
: — BAD
]
A
L
' Mediana: T
| | M 0O
Urgencias: 0,029 0,002 0,015 } P
o
R
Base: 580 T
A
. N g
3. Urgencias 5. Matriz de » S A
= J
Desempeno Ao
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4. Modelo de Satisfaccion %@m‘f% risk

1. Promedios de
Satisfaccion

Suma de calificaciones de satisfaccion General, del

El Promedio de  mmmmm Proceso o del Atributo.

Satisfaccion es Total de personas que contestaron a esa pregunta.

Construccion:

Graficamente se ubica: \

indice de
g Satisfaccion
g [IPromedios de Satisfaccion =~ —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI 4,03
o
& 5
o
o
2
=
= 4,14
3,05
4 3,76
Interpretacion: Es el valor central de
; las calificaciones dadas a un
PromedioFI SENICIO
0,173
2 i 0,201 |
: -— 0,145
T ===
1
Mediana:
Urgencias: i 0,029 i 0,002 0,015
Base: 580 7
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4. Modelo de Satisfaccion %@m‘f% risk

2. Factores de
Importancia

Graficamente se ubica:

Construccion: Se calculan las correlaciones evaluadas por el Tau

indice de

de Kendall entre las calificaciones obtenidas para la satisfacciéon Satsfacisn
general de Cada proceso y |aS Ca|if|CaCi0nes Obtenidas para Cada 5 1 Promedios de Satisfaccién —e— Factores de Importancia Promedio de FI 4,03
Atributo.
4,14
En el caso en que las correlaciones sean negativas se tomara el * 3,76 >
valor cero (0) para el calculo del método.
cSe calcula el promedio de las Correlaciones (Factores de ‘ . PromedioF
%mportancia) calculados tanto por proceso como por Atributo. ‘ : ~ o
=] 2 0,201
= -— 0,145
slos Factores de Importancia se clasifican con la siguiente regla ; ; )
para analizar su Nivel de Importancia: :

Regla Nivel de Importancia rgencs: | i

SiXi>= X Alto
Si X(i) < X Bajo Interpreta_cién: Aquellas CereIacic_)nes que tiener_l nivel_e;s Altos de
Importancia son los que mas contribuyen a la Satisfaccion General
del Proceso evaluado, y son los que se deben mantener, puesto
gue son primordiales para la construccion de la calificacion general
Donde X(i) es la i-ésima correlacion (Factor de Importancia) de del proceso, las que estan en un nivel Bajo de Importancia de igual
cada Proceso o Atriguto, y es el Promedio de las manera se deben mantener.
Correlaciones (Factores de Importancia).
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4. Modelo de Satisfaccion %@m‘f% risk

3. Urgencias

Gréaficamente se ubica: Si el %T2B(i) es cero (0) obtenemos una indeterminacion, en esos

sasiacion | CASOS S€ tomaré el %B2B(i) como indice de urgencia para este
** _J Atributo.

[—IPromedios de Satisfaccién —s— Factores de Importanci ——Promedio de FI

‘ | 414 Se halla la mediana de las Urgencias calculadas tanto por proceso
275 como por Atributo.

E s .
E romeor LOS INdices de Urgencia se clasifican con la siguiente regla para
% *' analizar su nivel de Urgencia:
'Cg -— : 0,145
v -
| 5 N Regla Nivel de Importancia
[ Urgencias: 0,029 0,002 ] 0,015 Si U(i) > Me AItO
Construccién: Se calcula el indice de Urgencia para cada Si u(i) < Me Bajo
Proceso y Atributo:
..« %B2B(i) : - : o
UrgenCIa(l)zo—_ Donde U(i) es el indice de Urgencia del i-esimo Proceso o
YoT 2B(i) Atributo, y Me es la Mediana de ése indice Urgencia.

Donde %B2B(i) es el Bottom Two Box (Sumatoria de los % de
las dos -calificaciones mas bajas dentro de la escala de
calificacion) y %T2B(i) es el Top Two Box (Sumatoria de los %
de las dos calificaciones més altas dentro de la escala de

Interpretacion: Aquellos Procesos o Atributos que tienen Niveles
de Urgencia Altos, son los que requieren pronta atencion y los que
estan en Niveles de Urgencia Bajos son aquellos que se deben

calificacion) del i-ésimo Proceso o Atributo. mantener.
e M Research e P Affairs @ D Digital @ B Intelligence 9
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www.datexco.com

4. Matriz de
Desempefio

Definicion: Es una herramienta que permite clasificar o
agrupar de forma cuantitativa y estadistica los atributos de
acuerdo a las respuestas obtenidas, a partir de los procesos
anteriores (Importancia y urgencia).

Construccién: La importancia de cada uno de los atributos o
procesos se ordenan de menor a mayor y la urgencia se
ordenan de mayor a menor después se cruzan en un plano
cartesiano dando como resultado la siguiente grafica.

Interpretacion: Los atributos o procesos de alta
IMPORTANCIA y alta URGENCIA guedan ubicados en el
cuadrante 1 esto indica que son las atributos o procesos
criticos que primero deberan ser atendidos y asi en lo
sucesivo hasta llegar al cuadranie 4 donde estos atributos o
procesos deberan tener estrategias de mantenimiento.

e M Research e P Affairs ® DDigital ® B Intelligence 10
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4. Modelo de Satisfaccion %@m‘f% risk

5. indice de
satisfaccion.

Suma Ponderada de las calificaciones de Procesos o

Construccion: Atributos.

indice de Satisfaccion __ _ )
Suma correlaciones de los Atributos o Procesos

Asociados.
Gréaficamente se ubica:  »
indice de
Satisfaccion
g [—1Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI 4,03
S s -
&
fo
o
=
= 4,14
= 3,95
EER 3,76
| | Interpretacion: Grado de
* i i _ satisfaccion globalizado de los
| | PromedioFl servicios evaluados
0,173
2 | 0,201 '
: -— i 0,145
' ——e
.
Mediana:
Urgencias: i 0,029 i 0,002 0,015
Base: 580
e M Research e P Attairs @ D Digital @ B Intelligence 11
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: 1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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1. General %@%ﬁy risk
1. (e) ¢ Por qué medio se entero usted sobre este modelo o
servicio? RU
Oficina de Enlace 34.2%
Redes sociales
Call Center
Radio
£ Revista Notivivienda
(=]
S Edificio Sede
& .
= Ferias
g 3 Otro Cual? %
Puntos de Atencion Intstitucion (Ejercito, Polocia, ——
o ) —> Armada) 0
Visitas a unidades Amigos y compafieros 28,6%
I 0,
\Voz a8 V0oz Comunicados 4,8%
Base
Correo electrénico 21
¢, Otro Cual? 4.0% <
0% 10% 20% 30% 40%
Base
524
e M Research e P Affairs @ D Digital e B Intelligence 13
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1. General %ﬁfdﬁy isk

2. (1) ¢Me puede indicar en cual de las siguientes opciones esta el tiempo que demor6 su tramite de
vivienda? RU i

E -
:
16 a 30 dias 20.0%

Mas de 30 dias 18.7%

0% 10% 20% 30% 40%

Base
524
e M Research e P Affairs ® D Digital e B Intelligence 14
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Resutados
DATEXCO)

1. General itigating risk
3. (e) Qué otro tramite o solicitud ha realizado usted ante 4. (e) ¢ Estaria dispuesto a aumentar el
CAPROVIMPO. RU porcentaje de ahorro voluntario? RU

Cesantias parciales

|

(Solicitud de Cesantias 23.5%
para construccion,... |
Incremento de ahorro _ 21.2% .
Si mNo
Modelo 14 afios - M14 |
(primer pago y subsidio de _ 14.7%
E vivienda) |
§ Ninguna de las anteriores 0 Base
g (agradezca y finalice) N 113% 52.5% 504
E Modelo anticipado para |
g solucion de vivienda - _ 11.1%
MASVI |
Cesantias definitivas [N g 6o
Modelo de Fondo de |
Solidaridad y Mecanismos - 5.3%
Especiales |
Preguntas quejas o 0
reclamos (PQR) F 4.4%
0% 10% 20% 30%
Base
524
e M Research e P Affairs ® D Digital e B Intelligence 15
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1. General %xﬁfaﬁxyn’sﬁ

5. (e) ¢ Ha recibido el extracto via correo 7. (e) ¢ Le gustaria recibir el extracto via correo
electrénico de su cuenta de aportes o cesantias? electronico de su cuenta de aportes o cesantias?
RU

»Si mNo mSi mNo

Base Base
524 524
E
S
=}
5
2
E
8. (i) ¢ Como le gustaria recibir la informacion de
cesantias y ahorros? (RU).
%
Correo Electronico 78,1%
Medio fiisico 21,9%
Base
524
e MResearch e P Affairs ® D Digital @ B Intelligence 16
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1. General %’z;gm‘% risk

6. (e) ¢ Cuantas veces ha recibido su extracto via correo electrénico? RU

%

1 18,4%
2 29,2%
3 25,0%
4 8,5%
LEJ_ 5 3,8%
2 6 1,9%
3 7 2,4%
E 8 0,5%
9 0,9%
10 3.8%
11 0,5%
12 1,4%
13 0,5%
99 3,3%
Base
212
e M Research e P Affairs ® D Digital e B Intelligence 17
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1. General %xﬁfaﬁky risk

9. (e) ¢ Hace uso de los siguientes medios de comunicacion de CAPROVIMPO?

=No o Si Comunicad
U
120% - ?
90% -
60% -
30% -
0%
£ 2 &
g 4\6 Qv& \$ O\Q> \\(b C) 06 3
g >
g o O o{@ P @ O &
g o Q & Q
§ Qg’b Base
1
524

11. (e) ¢ Conoce los beneficios de comprar

10. (e) ¢ Esté interesado en adquirir vivienda sobre planos? RU -
vivienda sobre planos?

. nuSi m
=Si mNo Si No
Base
Base 524
522
e MResearch e P Affairs ® D Digital @ B Intelligence 18
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1. General %’z}mﬁ% risk

12. (i) ¢ Cudl es el tipo de vivienda de su preferencia? RM

100% - E Tipo de vivienda (Apartamento)
79.6%
80% -
60% - Base
524
40% -
16.6%
o4 -
0% - ; , —
Tipo de vivienda (Apartamento) Tipo de vivienda (Casa) Las dos anteriores

www.datexco.com

13. (e) En orden de preferencias ¢ en qué ciudades le gustaria adquirir su vivienda, por favor mencione las

tres primeras? RU

1ra Mencion
Bogota (sede 24.4%

principal)
2da Mencion

principal) 491
3ra Mencién
Bogota (sede 18.8%

principal)

0% 10% 20% 30%
e M Research e P Affairs @ D Digital e B Intelligence 19
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1. General %@mﬁ% risk

14. (e) ¢ Cudles son los aspectos mas importantes que usted tiene en cuenta al momento de elegir la
vivienda que va a comprar RM

|

Nuamero de alcobas 89.9%
Acabados basicos _ 50.4%
Numero de bafios _ 48.3%
£
8 -
g
3 Parqueadero _ 40.6% Otro Cual? %
“g i Ubicacion 61,5%
§ 2 q > Precio 23,1%
onas verdes _ 39.5% Mts cuadrados 7.7%
. Servicios 7,7%
Parques y zonas de _ 0
recreacion para... 38.9% Base
. 26
Otro ¢ Cual? F 5.0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Base
524
oM Research e P Affairs @ D Digital @ B Intelligence 20
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1. General %xﬁfaﬁky risk

15. (i) De las opciones que le voy a mencionar ¢, digame cual considera que es una dificultad, al momento
de conseguir vivienda nueva o usada? RM

m Si es dificultad # No es dificultad
14 X °
2 S
& g
E
8
S
g
S
2
E
Ubicacion Precio Estado de la Inseguridad Financiaciéon Vias de Tamafo - Disponibilidad Estrato
(Lejania del vivienda (Para acceso area
trabajo, el caso de las
colegio, etc.) usadas)
Base 501 512 496 495 495 492 492 493 489
e M Research e P Affairs ® D Digital @ B Intelligence 21
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Resiitados
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1. General %’z;gm‘% risk

16. (i) Enunaescalade 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que
le presta CAPROVIMPO: RU

100% - B Pésimo & Malo O Regular £ Bueno E Excelente
g
S 80% -
3 60.3%
g 60% -
E
2 40% - 34.9%
20% -
0.2% 1.3% 3.2%
0% ; : —— . .
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
Base
524
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Resuiados
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1. General %@mﬁ% risk

. A0
17. (e) ¢ Cumplio sus expectativas al momento de 17.1. (€) ¢Por que?

solucionar vivienda con CAPROVIMPO? RU %

Porque me ayudaron a realizar los tramites para

adquirir vivienda Athoe
Buen servicio 16,4%
Se cumplio con lo prometido 13,0%
Nada 11,3%
No Responde 7,6%
E Poco papeleo 7,3%
= Base : .
5 - Rapido y eficiente 3,4%
"; Las asesorias para los tramites son a tiempo 2,9%
% 86.3% Esta en proceso 2,7%
Durante el proceso no responden 2,3%
No lleno sus espectativas 1,1%
Hay demoras 0,6%
Se encuentra insatisfecho con lo adquirido 0,6%
Otros 0,6%
Nos Ofrecen opciones para decidir 0,4%
Mala informacion 0,4%
No he solicitado 0,4%
Demora en sus necesidades 0,2%
Base
e M Research e P Affairs ® D Digital @ Blntelligence 523 23
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DATEXCO)
1. General %xﬁfaﬁky risk

18. (e) ¢ La oferta de vivienda que tiene CAPRIVIMPO cumple con sus expectativas?

=Si mNo

Base
524

www.datexco.com

19. (e) ¢ Solucioné vivienda con alguno de los proyectos promocionados por
CAPROVIMPO?

mSi mNo

Base
521
e MResearch e P Affairs ® D Digital @ B Intelligence 24
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1. General

\ 2. Satisfaccion General

3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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Resuiados
DATEXCO)

- Satisfaccion General %@m‘f% risk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion

® 4,36

5 4.89
E 4.54 4.54 4.54 4.62
S 4.12
34 - 3.87
S
:
23 Promedio FI

0,395
2 4
1 0.612
0.325 0.479 0.302 0.349 0.305
?_é; _=_=—(\
O T T T T T T 1
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,008 0,010 0,005 0,022 0,167 0,000 Mediana
0,009
Base 524
oM Research e P Affairs @ D Digital @ B Intelligence 26
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DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Satisfaccion General

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

£ Procesos: f

§ Proceso 1. Biometria |:/| (T)
g Proceso 2. Orientacion Integral CF;
Proceso 3. Orientacion Legal R
Proceso 4. Contact Center X

Proceso 5. Quejas y Reclamos (N: B

Proceso 6. Infraestructura | '3‘

Ao

Base 524
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Resutados
DATEXCO)

%@zzﬂﬁ% risk

- Satisfaccion General

P16. En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

Comportamiento indice de satisfaccion por Medicion

—+—General
4.6
E 4.54 4.54
o 4.55
g 4.5
2 4.49
E 4.49
4.45
4.4
4.35 4.36
4.3
4.25
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resutados
DATEXCO)

). Satisfaccion General %@mﬁ%ﬁ#

P16. En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

Comportamiento Promedio de satisfaccion por Medicion

—+— General

£ 4.58
: 457
3 4.56
3 4.55

4.54 4.54
4.53
4.52
451
4.5
4.49

AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE

Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resultados
DATEXCO)

Satisfaccion General Biometria 777@4%2‘7’% risk

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4.54 4.56 4.61 4.64 4.64 4.60
4,61
4 -
E
S
P
58
g
:
22 - Promedio FI
0,672
0.789
1 - 0.682 0.608 0.725
® - 0.5_54
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotografica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firmay escaneo de la
Cedula Mediana
. 0,002
Urgencias 0,002 0,002 0,002 0,004 0,000
oM Research e P Affairs @ D Digital @ B Intelligence Base 524 30
COLOMBIA PANAMA USA

Documento confidencial para uso exclusivo del destinatario



DATEXCO)

Satisfaccion General Biometria 777@44?7%;7’5%

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Proceso: Biometria

Atrl. Agilidad en la toma de: huellas, toma A
E fotografica, digitalizacion de la firmay | -II'-
% escaneo de la cédula. I\F/>I O
§ Atr2. Amabilidad del funcionario que le tomo ')

los datos para registro R

Atr3. Claridad de los pasos del proceso I\

Atr4. Facilidad al momento de diligenciar el (’\; B

formato de datos del afiliado. | ﬁ‘

Atr5. Claridad en las preguntas realizadas. A 0

Base 524
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Resiados
DATEXCO)

Satisfaccion General Biometria itigating righ
P20 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacién biométrica: RAZONES DE INSATISFACCION

PARA CALIFICACIONES IGUALES
O MENORES A 3

PORCENTAJ
ATRIBUTO RESPUESTAS BASE E
Es muy demorado el procedimiento 5 55,6%
oo 2o 0,
Agilidad en la toma de huellas, toma fotografica, . No reSponde_ 2 22,2 f’
digitalizacion de la firmay escaneo de la cédula. Dafios en los equipos 1 LR
£ No Hay Orden 2 11,1%
(=]
S Total 9 100,0%
% » ) ) Mal servicio por parte del funcionario 1 50,0%
g Amabilidad del func;?g?goisqtgoe le tomo los datos No aclaro mis dudas los funcionarios 1 50,0%
E parareg Total 2 100,0%
No hay claridad el los pasos a seguir 2 50,0%
Claridad de los pasos del proceso No responde 2 50,0%
Total 4 100,0%
Muy complicado todo el procedimiento 5 71,4%
- - . Muy demorada la atencion 1 14,3%
Facilidad al momento de diligenciar el formato de Y - | 1 i 3(;
datos del afiliado HETO Papeteo 100 O;ﬁ
Total 7 '
No responde 2 66,7%
No fue clara la informacion 1 33,3%
Claridad en las preguntas realizadas 100,0%
Total 3
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Resutados
DATEXCO)

Satisfaccion General Biometria %’z?fm‘%ﬁsé

P20 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacién biométrica:

Comportamiento indice de satisfaccion por Medicion

—+—General
£ 4.4 4.72
g 4.72
E 4.7
z
B 4.68
4.66 4.65
4.64 4.66
4.62 4.63
4.61
4.6
4.58
4.56
4.54
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afio 2013 2013 2014 2014 2014
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Resutados
DATEXCO)

Satisfaccion General Biometria %’z?fm‘%ﬁsé

P20 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacién biométrica:

Comportamiento Promedio de satisfaccion por Medicion

—e— General

4.75

4.7

www.datexco.com

4.65

4.6

4.55 4.54

4.5

4.45
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE

Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resultados
DATEXCO)

Satisfaccion General : ., tigating ris
Orientacion Integral %’f%f"ﬁ%"'#

P22 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion integral que le brinda
CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4.54 4.64 4.60 4.63 453 4.65 4.62
4,61
4 4
=
8
g
3 3
S
:
S Promedio FI
2 0,627
1 - 0.764 0.746
0.592 0511 0.481 0.669
e —
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,008 0,006 0,017 0,000 0,002 0.004
Base 491
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

Orientacidn Integral

P22 En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion integral que le brinda
CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Proceso: Orientacién Integral

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

E Atrl. El trato recibido por el funcionario A
E que lo atendio | -ll‘-
% Atr2. Claridad de la informacion '\F:' O
g suministrada e}

Atr3. La oportunidad de La informacion R

suministrada Z

Atr4. Tiempo de espera en la sala N B

Atr5. La presentacion personal del asesor c|: JA

que lo atendi6 A o

Atr6. Conocimiento del funcionario

Base 491
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

DATEXCO)

Orientacion Integral %@Wﬁ%ﬂ#
P22 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion integral que le brinda
CAPROVIMPO para la ejecucién de su tramite: RU RAZONES DE INSATISEACCION

PARA CALIFICACIONES IGUALES
O MENORES A 3

PORCENT
ATRIBUTO RESPUESTAS BASE
AJE
El asesor no le brindo una buena asesoria 1 50,0%
El trato recibido por el .f,unC|onar|o que P— 2 50,0%
lo atendio
£ Total 2 100,0%
é No recibio ninguna informacion 4 57,1%
Ei ) _ » o Muy confusa la informacion 2 28,6%
: Claridad de la informacion suministrada :
s Que debia volver 1 14,3%
Total 7 100,0%
No le dieron ninguna informacion 3 50,0%
La oportunldaq C_Ie la informacion No fue oportuna la informacion 3 50,0%
suministrada
Total 16 100,0%
Muy demorado 20 76,9%
Nada 3 11,5%
. Intalaciones muy pequefias, muy poco
Tiem,po de espera en la sala personal 2 7,7%
No responde 1 3,8%
Total 26 100,0%
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

DATEXCQ)
Orientacion Integral %@%ﬁyﬁ#

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Comportamiento indice de satisfaccion por Medicion

—+—General
£ a.14 4.72
g 4.72
3 4T 4.68
B 4.68
4.66
4.64 4.66
4.62 4.63
4.61
4.6
4.58
4.56
4.54
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afio 2013 2013 2014 2014 2014
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

DATEXCQ)
Orientacion Integral %@%ﬁyﬁ#

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Comportamiento Promedio de satisfaccion por Medicion

—+—General
£ 4.75
g 4.70
3 4.7
5
z
= 4.65 4.62
4.6 4.62
4.55 4.58
4.53
4.5
4.45
4.4
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afio 2013 2013 2014 2014 2014
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DATEXCO)
Satisfaccion General . - %ﬁfﬂﬁ%”%
Orientacion Integral

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %
Nada 70,7%
No Responde 8,1%
Se encuentra bien 4,5%
Informacién mas clara 4,1%
c Otros 3,7%
g Mayor agilidad 2,9%
% Mejor orientacion 1,8%
Eﬁ Mas sedes 1,2%
g Mayor tiempq y funcionarios en atencion al 10%
cliente en las sedes ’
Mas Dinero 0,4%
No sabe 0,4%
Ninguna 0,4%
Mal servicio 0,2%
Que se pueda utilizar el celular 0,2%
subsidio muy alto 0,2%
Mas orden 0,2%
Base
491
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Resultados
DATEXCO)

- N I | 5 G
Satisfaccion Genera Orientacién Legal %@wﬁ% risk

P24 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion legal que le brinda
CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 - 4,59
5 4.89
= 4.63 4.56 457 455 4.61 458
(=]
5
34 -
S
:
=3 Promedio FI
0,657
2 -
1 - 0.676 0.706 0562 0.712 0.786
o - : 0.499 . —e
0 T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo Mediana
_ lo atendio suministrada atendio
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000
Base 383
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DATEXCO)

Satisfaccion General _ o Hating ric
Orientacién Legal %fyﬂﬁ’?”%

P24 En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacién legal que le brinda
CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Proceso: Orientacion Legal

Atrl. El trato recibido por el funcionario A
=
E gue lo atendio | .Il‘.
! Atr2. Claridad de la informacion M O
o P
g suministrada o)

Atr3. La oportunidad de La informacion R

- T

suministrada A

Atr4. Tiempo de espera en la sala CN: B

Atr5. La presentacion personal del asesor | JA

que lo atendi6 A o

Atr6. Conocimiento del funcionario

Base 383
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

DATEXCO)
Orientacion Legal %ﬁfﬂﬁyﬁ%

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %
Nada 79,6%

No Responde 6,0%

Se encuentra bien 3,7%

E Otros 2,9%
Q Que sea mas rapida la atencion 2,3%
g Mejor orientacion 2,3%
§ Mayor personal 1,6%
No sabe 0,8%

Ninguna 0,5%

Abrir nuevas sedes 0,3%

Base
383
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

DATEXCO)

: - Witigats risk
Orientacién Legal 7Y
P24 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion legal que le brinda
CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU RAZONES DE INSATISFACCION

PARA CALIFICACIONES IGUALES

O MENORES A 3
PORCENT
ATRIBUTO RESPUESTAS BASE
AJE
No le brindaron buena informacion 3 60,0%
No le dejaronesse::crﬁlrjga copia de la 1 20,0%
Claridad de la informacién suministrada
5 Nada 1 20,0%
P
i Total 5 100,0%
[1:]
2 Falta mas claridad en la
S
g informacion 2 S
; ; » o Piden requerimeitnos cada vez 1 25,0%
La oportunidad de La informacién suministrada
Nada 1 25,0%
Total 4 100,0%
_ Muy demorada la atencion 5 62,5%
Tiempo de espera en la sala Nada 3 37.5%
Total 8 100,0%
La presentacion pesonal del asesor que lo Nada 1 100,0%
atendio Total 1 100,0%
c imiento del f ) . Unificar conceptos 1 100,0%
onocimiento del funcionario
Total 1 100,0%
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

DATEXCO)

Orientacion Legal %@”ﬁy’f’#

P24 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion legal que le brinda
CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Comportamiento indice de satisfaccion por Medicion

—+—General
£ 4.8 4.77
E 4.75
% 4.70
4T 4.71
4.65
4.6 4.61 459
4.55
4.5
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afio 2013 2013 2014 2014 2014
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Resutados
DATEXCO)

Satisfaccion General _ » Haating ric
Orientacién Legal Writggating rist

P24 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion legal que le brinda
CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Comportamiento Promedio de satisfaccion por Medicion

—+—General
E 4.95
g 4.9 4.89
E 4.85
:
3 4.8 4.79
4.75
4.7 4.66
4.65
4.6
4.63 4.60
4.55
4.5
4.45
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resuiados
DATEXCO)

Satisfaccion General o
Contact Center itigating righ

P27 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el call center: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 4,20
4.33
4.12 4.14 4.19 4.15 4.23

g -

8

g

&
g -

S Promedio FI
) | 0,696

1 0.653 QG 0.759 0.781 0685

0 T T T T T 1

Proceso Tiempo en que fue El trato recibido por  Claridad de la  La oportunidad de Conocimiento de la
contestada la el asesor informacion La informacion informacion
llamada suministrada por el  suministrada brindada por el Mediana
asesor asesor
Urgencias 0,031 0,000 0,021 0,053 0,020 0,021
Base 108
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DATEXCO)

Satisfaccion General Contact Center %xﬁfdﬁky ik

P27 En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el call center: RU

URGENCIA

ALTO

Proceso: Contact Center

Atrl. Tiempo en que fue contestada la A

llamad L
£ amada T
S Atr2. El trato recibido por el asesor M O
3 P
ke Atr3. Claridad de la informacion o)
z -
g suministrada por el asesor R

T

Atr4. La oportunidad de La informacion A

suministrada (’\; B

Atr5. Conocimiento de la informacion | ?\ %

brindada por el asesor A o

Base 108
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DATEXCO)

Satisfaccion General Contact Center %xﬁfdﬁky ik

29. (e) Usted considera que los documentos solicitados en el Call Center son los mismos que los solicitados en la
orientacion integral y /o Legal (RU).

= Si

Base

30. (e) Que aspectos recomendaria para la mejora en la atencién del call center para que se sienta mas satisfecho(a)
con el servicio que le presta (RM).

www.datexco.com

Aspectos %
Nada 38,9%
Mas claridad en la informacion 22.2%
Ninguno 13,0% Base
Menor tiempo en respuesta 11,1% 108
No Responde 6,5%
Otros 4,6%
Mas Asesores 2,8%
Mucho tiempo en generar solucion 0,9%
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

DATEXCO)
%ﬂf%%ﬁ% rish

Contact Center

P27 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el call center: RU

RAZONES DE INSATISFACCION
PARA CALIFICACIONES IGUALES
O MENORES A 3

PORCENT
ATRIBUTO RESPUESTAS BASE
AJE
) Demora en contestar la llamada 12 100,0%
g Tiempo en que fue contestada la llamada
5 Total 12 100,0%
2 N Falta de Informacion 1 100,0%
= El trato recibido por el asesor
g Total 1 100,0%
H
La informacion no fue clara 11 78,6%
. . o
Claridad de la informacién suministrada por el L fNO hu?o mformac'(_m_ . 2 14.3%
a informacion que suministren
asesor
deberia servir para algo . T
Total 14 100,0%
No le solucionaron las inquietudes 8 61,5%
Prefiere recibir la informacion
personalmente 2 PR
La oportunidad de La informacién suministrada Nada 2 15,4%
Falta de Informacién 1 7,7%
Total 13 100,0%
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Resultados
DATEXCO)
Satisfaccion General Contact Center %’zf?ﬂmﬁyﬁsé

P27 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el call center: RU

Comportamiento indice de satisfaccion por Medicion

—+—General

£ 4.35 4.32
g 4.30
g 4.25
2

4.20 4.20

415 4.17 e

4.10

4.10

4.05

4.00

3.95

AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resultados
DATEXCO)
Satisfaccion General Contact Center %’zf?ﬂmﬁyﬁsé

P27 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el call center: RU

Comportamiento Promedio de satisfaccion por Medicion

—+—General
E 4.15 4.13 4.13
g 4.12
g 4.1
2
=
= 4.05
4.04
4
3.95
3.95
3.9
3.85
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resuiados
DATEXCO)

Satisfaccion General _ ey
Quejas y reclamos Mitigating ris

P31. Enuna escalade 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio de atencion de quejas 'y
reclamos que le brinda CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 - 3,94
4.229
3.871 3.857 4.029 -
4 - . : 3.829 3.714
(=]
5
% |
:
S Promedio FI
2 1 0,626
0.813
1] 0.733 0.568 0.623 0 287 0.634
——
— \’__—/
O T T T T T T 1
Proceso La oportunidad Que tan La atencién Facilidad para Interés del  La respuesta de
en la atencidn a satisfecho quedo brindada por el interponer la funcionario para fondo a su queja
mi(s) reclamo(s) con la solucion a funcionario para queja o reclamo atender la queja (s) o reclamos
o queja(s) su(s) queja(s) o atender la queja o reclamo (s) Vedi
ediana
Urgencias 0,179 reglagia(s) 0 egmo 0,067 0,031 0,200 o123
Base 31
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Satisfaccion General

Quejas y reclamos

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

P31. Enuna escalade 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio de atencion de quejas y
reclamos que le brinda CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Proceso: Quejas y reclamos

Atrl. La oportunidad en la atencion a mi(s)

URGENCIA

ALTO

reclamo(s) o queja(s) f
E Atr2Que tan satisfecho quedo con la solucion a I\I/I -(l;
% su(s) queja(s) o reclamo(s). P
E Atr3. La atencion brindada por el funcionario para g
: atender la queja o reclamo. T
Atr4. Facilidad para interponer la queja o reclamo ﬁ
Atr5. Interés del funcionario para atender la queja o C 2 e Q
reclamo A é e
Atr5. Interés del funcionario para atender la queja o
reclamo
Atr6. La respuesta de fondo a su queja (s) o
reclamos (s)
Base 31
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Resuiados
DATEXCO)

Satisfaccion General _ A
Quejas y reclamos Ihitigating rish

32.7 (e) ¢Através de que medio realizé su queja o reclamo? 33. (e) ¢ El tiempo de respuesta a su queja o reclamo en

(RM). gue rango estuvo
: 1 a 15 dias 54.8%
Canal presencial 35.5%

I 16 a 30 dias [ 22.6%

oo T
) 19.4% _
electronico ° Base
| 31 a60dias [ 6.5% 31
. Lineadirecta [N 16.1% 1
g mas de 60 dias _ 16.1%
E _
i Buzon de P 12.0% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
. sugerencias
Documental - 34. (e) Que le cambiaria al servicio dg atenci,()n
(correspondencia) 6.5% de quejas y reclamos para que se sienta mas
- satisfecho(a) (RM).
Call center 6.5% .
- Cambios %
] Nada 54,8%
Defensor del Mayor agilidad en el proceso 16,1%
) 3.2% e .
consumidor... Mejor orientacion 9,7%
} . . . . No Responde 9,7%
0% 10% 20% 30% 40% Mejorar el servicio en general 6,5%
Le cambiaria todo 3,2%
Base Base
31 31
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Satisfaccion General

Quejas y reclamos

DATEXCO)
%ﬂf%ﬂﬁ% rish

P31. Enuna escalade 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio de atencion de quejas 'y
reclamos que le brinda CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

www.datexco.com

ATRIBUTO RESPUESTAS BASE | ORSTNIA
No dan solucion a los problemas 3 42,9%
0,
La oportunidad en la atencién a mi(s) reclamo(s) o M;{Jg?jﬁgﬂ?&:ﬁ;i?a i ijzg;;
queja(s) No responde 1 14,3%
Total 7 100,0%
No dan solucion a los problemas 5 62,5% RAZONES DE ,
. ., Nada satisfecho con la respuesta 1 12,5% INSATISFACCION
Que tan satlsfecho quedo con la solucién a su(s) Muy demorada la respuesta 1 12.5% PARA
gueja(s) o reclamo(s) No responde 1 12.5% CALIFICACIONES
Total 8 100,0% |/GUALES O
., . . . Muy deficiente la respuesta ofrecida 3 75,0% MENORES A 3
La atencién brindada por el funcionario para atender No responde 1 25.0%
la queja o reclamo Total 4 100,0%
El personal no tiene conocimiento 2 40,0%
Facilidad para interponer la queja o reclamo Muy mala la atencion 2 40,0%
No responde 1 20,0%
Total 5 100,0%
, . . . Muy mala la atencion 2 66,7%
Interés del funcionario para atender la queja o No responde 1 33.3%
(HEIENE Total 3 100,0%
No dieron respuesta alguna 6 60,0%
Hubo mucha demora en la repsuesta 1 10,0%
. Mas espacios disponibles en las sedes 1 10,0%
La respuesta de fondo a su queja o reclamo NO sabe 1 10,0%
No responde 1 10,0%
T%tal _ 10 100,0% 56
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Resutados
DATEXCO)

>atisfaccion General Witizating rick
- Itigating ris
Quejas y reclamos a4
P31. Enunaescalade 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio de atencion de quejas 'y
reclamos que le brinda CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Comportamiento indice de satisfaccion por Medicion

—+—General
E 4.6 4.54
S 4.47
S 4.5
E 4.4
2
g 4.3
4.2
4.20
4.1
4
39 3.08 3.94
3.8
3.7
3.6
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resutados
DATEXCO)

>atisfaccion General Witizating rick
- Itigating ris
Quejas y reclamos a4
P31. Enunaescalade 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio de atencion de quejas 'y
reclamos que le brinda CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite: RU

Comportamiento Promedio de satisfaccion por Medicion

—+—General
E 4.80
g 460 4.60
3 ' 4.44
2
g 4.40
4.20 4.24
4.00
3.87
3.80 3.90
3.60
3.40
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resultados
DATEXCO)

Satisfaccion General Haating rick
Infraestructura Writggating i

P35 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la sucursal
donde realizo su tramite: RU

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia - Promedio de FI
indice de
5 4.62 4.61 4.58 4.66 4.68 4.64 455 456 Satisfaccion
4,60
4 -
E
S
83 -
&
E
22
=° ] Promedio FI
0,545
1 0.648 0.616 0,361 0.472 0.607 0.591 0.522
0 T T T T T T T 1
Proceso Sefializacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos
mayores —
Urgencias 0,010 0,002 0,000 0,002 0,002 0,012 discapagitpdes)  Mediana
0,002
Base 524
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Satisfaccion General i ating rick
Infraestructura %’Wﬁ’?“

P35 En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la sucursal
donde realizo su tramite: RU

Proceso: Infraestructura

_ Atrl. Sefializacion. f
g Atr2. Comodidad en las instalaciones. I T
% Atr3. Aseo en las instalaciones . I\FCI O
g Atr4. Mantenimiento de las instalaciones. (;
Atr5. Ubicacion de las instalaciones T
Atr6. Acceso a personas con A
discapacidad. 'C\l: i
Atr7. Atencion preferencial (madres I 3
gestantes — adultos mayores — A O
discapacitados).
Base 524
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DATEXCO)

Satisfaccion General Wnitigating risk
>at Infraestructura 7Y
36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU).

Cambios %
Nada 68,1%
No Responde 7,8%
Ampliacion de las sedes 5,0%
E Otros 3,2%
b= Acceso a discapacitados 2,7%
g Se encuentra bien 2,5%
3 Atencion al cliente 2,3%
g Parqueadero 1,7%
Servicio de cafeteria 1,7%
Sefalizacion 1,3%
Ninguna 1,3%
Mejorar sala de espera (sillas, television) 1,1%
Mejorar el aire acondicionado 0,6%
Limpieza 0,4%
Tener preferencia a personas con nifios 0.2%

de brazos
Base
524
e M Research e P Affairs @ D Digital e B Intelligence 61
COLOMBIA PANAMA USA

Documento confidencial para uso exclusivo del destinatario



Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Satisfaccion General

Infraestructura

37. (i) Considera que los tramites realizados en la

CAPROVIMPO son:

www.datexco.com

Para nada complicado — 62.6%

Ligeramente
: 18.5%
complicado - ’
Algo complicado . 9.9%

Moderadamente . 6.5%
complicado '

Extremadamente
: 2.5%
complicados

0% 20% 40% 60% 80%

Base
524

DATEXCO)
%@zzﬂﬁ% rish
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2

DATEXCO)

ataven coarm

. Satisfaccion General Infraestructura Witigating rick
P35 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de tgsuc sal
donde realizo su tramite: RU
ATRIBUTO RESPUESTAS BASE POR;'EENTA
No hay buena sefializacion 7 77,8%
o 1 ., Nada 1 11,1%
Sefalizacion Ns/Nr 1 11.1%
Total 9 100,0%
Instalaciones reducidas 3 42,9%
Nada 2 28,6%
Comodidad en las instalaciones Instalaciones muy feas 1 14,3% RAZONES DE
Otros 1 14,3% INSATISFACC
Total 7 100,0% ION PARA
0,
Aseo en las instalaciones Hay mu;g:a(:esaseo ; 11888;;@ ﬁé;'g%ﬁf?s
La pintura esta en mal estado 2 40,0% O MENORES
. . . Otros 2 40,0% A3
Mantenimiento de las instalaciones NEEEe 1 20.0%
Total 5 100,0%
Queda muy retirado 6 66,7%
. . . Muy dificil el acceso 2 22,2%
Ubicacion de las instalaciones NI SElE 1 11,1%
Total 9 100,0%
No sabe 4 33,3%
No hay rampas 2 16,7%
| | No hay cmdsic))/ocrc;rsm los adultos 5 16,7%
Acceso a personas con discapacidad No se ve ninguna > 16.7%
No responde 1 8,3%
Ns/Nr 1 8,3%
Total 12 100,0%
No sabe 7 70,0%
Atencion preferencial (madres gestantes — adultos No observo esa atencion prefencial 2 20,0% 63
mayores — discapacitados) No responde 1 10,0%

Total

10

- .

100,0%

CUTUNIETH

FRTTAINTE OoH
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Satisfaccion General

DATEXCO)
%@zzﬂﬁ% rish

Infraestructura

P35 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la sucursal
donde realizo su tramite: RU

Comportamiento indice de satisfaccion por Medicion

—+—General
5 4.12 4.70
S 4.7 4.69
g 4.68 =
= 4.66 '
4.64
4.64
4.62
4.6 4.60
4.58
4.56
4.54
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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Resutados
DATEXCO)

satisfaccion General =
Infraestructura %‘%M%ﬁs

P35 En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la sucursal
donde realizo su tramite: RU

Comportamiento Promedio de satisfaccion por Medicion

—+—General
4.68
5 4.67
S 4.67
g 4.66
2 4.65
S 4.65
4.64
463 4.64
4.62 4.62
4.61
4.61
4.6
4.59
4.58
AGOSTO NOVIEMBRE FEBRERO MAYO DICIEMBRE
Afo 2013 2013 2014 2014 2014
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cielefellele]2 Resultados
eiodologia DATEXCO)

Satisfaccion General %Wﬁ%ﬁ'gg
Satisfaccion General por proceso

Comparativo Promedio de satisfaccion

lA%osto & Noviembre DFebrero lMa)/o = Diciembre
2013 201 201 2014

13
8o
o
(@) o o0) N~

coubay 888%y 3=y BIT8< s 33983

Sv9ds YIYISS ¥V I Y P RN §j§ NSY S
E T < ﬂ' < < @ _
g Y ®
8
8
S
=
g

General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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cielefellele]2 Resultados

Satisfaccion General Witi mfﬁ—gg
Satisfaccion General por proceso 7

Comparativo indice de satisfaccion por proceso

o Agosto O Noviembre O Febrero m MaXO = Diciembre
013 2013 201 2014
© m Y ©m N — '\ O 0t O
203 LQESI\@S ogl\gog I\S'\l\% <~ @Sl\@%
SN e oo g < << <t oY« N < < < < <
DR . . — Sdagy odYY 4 il
e H['] st T O o
g uln ] «
8
8
S
z
g
General Biometria Orientacién Integral Orientacién Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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Satisfaccion General por sede

Comparativo por ciudades
Indice de satisfaccion

mAgosto O Noviembre ©DFebrero mMayo = Diciembre

2013 2013 2014 2014 2014
02 ) NI o RKoood 2 o ) Na®™ o -
S~ 09 NIweT nh, N, g9t o <HCon ©FO © Sg®o ™~
SIMmom S T NN m§Hv§ SN < << ST SoN< < <
S A — [ << g — < < — I R
< - < < < < 00 — — <<
— << < B N N < =mm Y
E = ™
S
&
£
:
D X N D .,
& 3 N s® & & N i & &
N & ° o & & S S &
o\fb {bé‘b 0,§" fb{b ') N\ (b@ Q\O
O N
QS \% QF &
40
*La sede de Girardot sale de los andlisis de esta Cuarta medicion (Mayo) porque el punto ya no existe
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Resultados
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Satisfaccion General %@%ﬁy vick

Satisfaccion General

PROCESOS PROMEDIO INDICE

General 4,54 4,36
: Biometria 4,54 4,61
% Orientacion Integral 4,54 4,61
: Orientacion Legal 4,89 4,59
Contact Center 4,12 4,20
Quejas y Reclamos 3,87 3,94
Infraestructura 4,56 4,60
oM Research e P Affairs ® D Digital ® B Intelligence 69
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1. General

2. Satisfaccién General

3. Bogota (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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Resuiados
DATEXCO)

Bogota (Sede Principal) %@mﬁ%@%

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion

6 - 4,13
55 | 4.91
S 4.44 4.35 4.40
2 4.27 4.12
34 -
= 3.50
:
23 Promedio FI

0,338
2 4
1. 0.800
0.397 0.246 0.419 0.209 i
(=
O T T T T T T 1
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,000 0,045 0,033 0,000 0,333 0,000 Mediana
0,017
Base 55
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Bogota (Sede Principal)

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

URGENCIA
ALTO BAJO
A
£ Procesos: | L Q O
i o
g Proceso 1. Biometria M O
5 : - P
2 Proceso 2. Orientacion Integral 0
: Proceso 3. Orientacion Legal TR
Proceso 4. Contact Center A
. N
Proceso 5. Quejas y Reclamos c B
A
Proceso 6. Infraestructura N
A
@)
Base 55
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Resultados
DATEXCO)

Bogota (Sede Principal) Biometria %@Mﬁyﬁ#

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
5 - 4.67 456 Satisfaccion
4.35 4.31 4.44 4.38 4,42
4 -
E
S
P
58
g
:
22 Promedio FI
0,549
1 0.777 0.724 0.745
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotografica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firmay escaneo de la
Cedula Mediana
. 0,000
uUrgencias 0,000 0,000 0,000 0,019 0,000
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Bogota (Sede Principal)

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

Biometria

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Proceso: Biometria

. Atrl. Agilidad en la toma de: huellas, f‘ Q e
g toma fotografica, digitalizacion de la I T
% firmay escaneo de la cédula. I\FCI O e
g Atr2. Amabilidad del funcionario que le g

tomo los datos para registro T

Atr3. Claridad de los pasos del proceso A

Atr4. Facilidad al momento de (N: i

diligenciar el formato de datos del I 3 @

afiliado. Ao

Atr5. Claridad en las preguntas

realizadas.

Base 55
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Resultados
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Bogota (Sede Principal) Orientacién Integral Thitggating risk

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4,52 4.
4.27 4.42 431 4.38 >0 444 4,42
4 4
=
8
g
3 3
S
:
S Promedio FI
2 0,642
1 0.848 0.778 0.754 0.817
— —
NOO OM —0
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,022 0,000 0,047 0,000 0,000 0.000
Base 48
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Bogota (Sede Principal) Orientacion Integral Thitggating risk

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion Integral

. Atrl. El trato recibido por el funcionario 'ﬁ
g gue lo atendio I T
g Atr2. Claridad de la informacion woo
g suministrada (;

Atr3. La oportunidad de La informacion T

suministrada A

Atr4. Tiempo de espera en la sala CN: i

Atr5. La presentacion personal del asesor I J

que lo atendié A (@)

Atr6. Conocimiento del funcionario

Base 48
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Resultados
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Bogota (Sede Principal) Orientacion Integral

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %

Nada 77,1%

Mejor orientacion 10,4%

£ Mayor agilidad 6,3%
g Se encuentra bien 2.1%
% Informacion mas clara 2,1%
§ Mayor tiempo y funcionarios en atencion al cliente 2 1%

en las sedes '
Base
48

e M Research e P Affairs ® D Digital @ B Intelligence "
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Resultados
DATEXCO)

Bogota (Sede Principal) Orientacién Legal %@Mﬁyﬁ#

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
6 - indice de
Satisfaccion
4.91 4,56
5 4.58 4.52 4.45 4.58 4.61 4.55
£
94 1
g
g
2 |
S Promedio FI
2 - 0,440
1 - 0.487 0.611 WO 0.671
N U.L;LV‘A
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 Mediana
0,000
Base 31
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Bogota (Sede Principal)

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Orientacion Legal

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion Legal

Atrl. El trato recibido por el funcionario

A
£ que lo atendié L oe
g Atr2. Claridad de la informacién T Q
3 M O
L suministrada P
= o)
g Atr3. La oportunidad de La informacion R
suministrada T
Atr4. Tiempo de espera en la sala /:l\
L, B
Atr5. La presentacion personal del asesor C A
que lo atendié ! J @@
A o
Atr6é. Conocimiento del funcionario @
Base 31
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Bogota (Sede Principal) Orientacion Legal

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

DATEXCO)
ﬁ?fz}’mﬁ% risk

Cambios %
Nada 80,6%
Se encuentra bien 6,5%
= Que sea mas rapida la atencion 6,5%
S Mejor orientacion 3,2%
2 No sabe 3,2%
E
Z
Base
31
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Resuiados
DATEXCO)

Bogota (Sede Principal) Contact Center Thitigating rist

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
. 4.47 4,33
: 4.35 4.41
4.12 4.18 4.29

g -

8

g
&
g -

S Promedio FI

2 - 0,753

1- Sl G 0.718 0.743 s

0 T T T T T 1

Proceso Tiempo en que fue El trato recibido por  Claridad de la  La oportunidad de Conocimiento de la
contestada la el asesor informacion La informacion informacion
llamada suministrada por el  suministrada brindada por el Mediana
) asesor asesor
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,063 0,000 0,000
Base 17
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Bogota (Sede Principal)

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Contact Center

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

Proceso: Contact Center

£ Atrl. Tiempo en que fue contestada la f
S llamada T
3 L M O
= Atr2. El trato recibido por el asesor P
=
3 Atr3. Claridad de la informacion O

suministrada por el asesor $

Atr4. La oportunidad de La A

informacion suministrada (’\; B

Atr5. Conocimiento de la informacion I 'j‘

brindada por el asesor A (@)

Base 17
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Bogota (Sede Principal)

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Contact Center

29. (e) Usted considera que los documentos solicitados en el Call Center son los mismos que los solicitados en la

orientacion integral y /o Legal (RU).
w Si ’
Base

30. (e) Que aspectos recomendaria para la mejora en la atencién del call center para que se sienta mas satisfecho(a)
con el servicio que le presta (RM).

www.datexco.com

Aspectos %

Nada 64,7%
Mas claridad en la informacion 35,3%
Base
17
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Resiitados
DATEXCO)

Bogota (Sede Principal) _ %'z?fm’%ﬁsé
Quejas y Reclamos

N

La satisfaccion de Quejas
y Reclamos no Corrio por
tener una base inferior a

www.datexco.com

Base
4
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Resuiados
DATEXCO)

Bogota (Sede Principal) Infraestructura Pritigating risk

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).<

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
5 . indice de
4.40 453 4.49 453 4.62 4.56 4.49 451 Satisfaccion
4,52
4 -
E
S
a3 7
5
E
2
3 Promedio FI
1 0,380
| 0.616
0.366 0.422 0.470 0.385
=T 07000 0:023 ;A.
0 T T T T T T T 1
Proceso Sefalizacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos
: mayores —
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0019 iscapaliids)  vregians
0,000
Base 55
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Bogota (Sede Principal)

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

URCENCIA
ALTO BAJO
Proceso: Infraestructura

£ Atr1. Sefializacion. f
L% Atr2. Comodidad en las instalaciones. I\I/I -Cr) QQ oe
3 Atr3. Aseo en las instalaciones . P
: Atr4. Mantenimiento de las instalaciones. ?2

Atr5. Ubicacion de las instalaciones T

Atr6. Acceso a personas con ﬁ‘

discapacidad. C i

Atr7. Atencion preferencial (madres L‘ J %

gestantes — adultos mayores — O @

discapacitados).

Base 55
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Resutados
DATEXCO)

Bogota (Sede Principal) %@Mﬁ%ﬁ%

Infraestructura
36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU). :
Cambios %
Nada 67,3%
Atencion al cliente 9,1%
Servicio de cafeteria 9,1%
Ampliacién de las sedes 5,5% Base
Mejorar sala de espera (sillas, television) 3,6% 55
Parqueadero 1,8%
Tener preferenmas personas con ninos de 1.8%
£ razos
g Mejorar el aire acondicionado 1,8%
T 37. (i) Considera que los tramites realizados en la
: CAPROVIMPO son:

Para nada complicado 50.9%

Algo complicado

Ligeramente

. 0,
complicado 14.5% Base
Extrema_damente 9.1% 55
complicados
Moderad_amente 5 50
complicado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Bogota ( Sede Principal)

DATEXCO)
%xﬁfm‘f% risk

Satisfaccion General por proceso

Comparativo Promedio de satisfaccion

o Az%osto O Noviembre D Febrero @ Ma)/o = Diciembre
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g
General Biometria Orientacién Orientacién Legal Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Reclamos
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Bogota ( Sede Principal) Satisfaccion General por proceso

DATEXCO)
%xﬁfm‘f% risk

Comparativo indice de satisfaccién por proceso

EHAgosto O Noviembre O Febre_q EMayo = Diciembre
© © 2013 " 2013 L2C914 2014 2014 o o o
o - [eo)

ol ~ <« gocoq- E‘\J)couf\ljc» <.o©©©<f © l\‘_oq: B‘DS%O

S < S N < 1N~ < < o < < < <

S oSOy ~ BLIp- u < TG ~m
E m Y ¥ O«
S —
S ™
8
S
=
E

General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
e M Research e P Affairs ® D Digital @ B Intelligence 89
COLOMBIA PANAMA USA

Documento confidencial para uso exclusivo del destinatario
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%/:@;ﬂﬁ% yish

1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

\ 4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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Resuiados
DATEXCO)

Barranquilla %@mﬁ% igk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
S 4.69 4.62 4,17
4.27 4.20
4.13 4.14 4.00

E4
S
g
g
S Promedio FI

5 0,486

1.000
11 0.560 0.612
0.390
0. wzs
O T T T T T T 1
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,000 0,019 0,000 0,000 0,250 0,000 Mediana
0,000
Base 55
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Barranquilla %xﬁfaﬁky isk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

URGENCIA

ALTO

A
Procesos: L
£ I T
o Proceso 1. Biometria M O
& . g =
® Proceso 2. Orientacién Integral o
g Proceso 3. Orientacién Legal R
T
Proceso 4. Contact Center A
Proceso 5. Quejas y Reclamos CN: B
Proceso 6. Infraestructura | A Ge
A J
° 5
Base 55
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Barranquilla

Biometria

DATEXCO)
777@442‘7’% rish

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la

toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion

—e—Factores de Importancia

- Promedio de FI

indice de
5 - 4.69 4.73 4.65 458 Satisfaccion
4.44 4.45 : 456
4 -
E
S
P
23 -
g
:
22 Promedio FI
0,332
o 0.470
0.374 0.424 :
0.120 0.271 e — e e =0
—_—
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotogréfica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firma y escaneo de la
_ 0,000
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Barranquilla

Biometria

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Proceso: Biometria

E_ Atrl. Agilidad en la toma de: huellas, f ea
L% toma fotografica, digitalizacion de la firma I:/I '(F) e
3 y escaneo de la cédula. P
: Atr2. Amabilidad del funcionario que le g

tomo los datos para registro T

Atr3. Claridad de los pasos del proceso /:l

Atr4. Facilidad al momento de diligenciar C i

el formato de datos del afiliado. 'L ~(J) @

Atr5. Claridad en las preguntas

realizadas.

Base 55
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Resultados
DATEXCO)

Barranquilla Orientacion Integral Thitipating rist

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4.36 425 4.45 4.35 4.42 4.27 4,38
4.13 . ,
4 4

=

8

g

3 3

S

:

S Promedio FI
2 0,351
1 0.540

0.517 : 0.449 0.397

W w
O T T T T T T 1

Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento

por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario

funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,019 0,000 0,000 0,000 0,000 0.000
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Barranquilla Orientacién Integral

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Proceso: Orientacién Integral

£ Atrl. El trato recibido por el funcionario f
E que lo atendi6 T
g M O
= Atr2. Claridad de la informacion p
§ suministrada g
Atr3. La oportunidad de La informacion T
suministrada A
Atr4. Tiempo de espera en la sala CN; i
Atr5. La presentacion personal del asesor L‘ J
que lo atendié O
Atr6. Conocimiento del funcionario
Base 55
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Resuiados
DATEXCO)

Barranquilla %@mﬁ%ﬁ’gﬁ
Orientacidn Integral

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %

Nada 90,9%
Informaciéon mas clara 1,8%
E Mas Dinero 1,8%

g Mayor tiempo y funcionarios en atencion
% . 1,8%

= al cliente en las sedes
g No sabe 1,8%
Ninguna 1,8%
Base
55
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Resultados
DATEXCO)

Barranquilla Orientacién Legal %@mﬁ%ﬁ;ﬁ

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —o— Factores de Importancia - Promedio de FI
5 - indice de
4.56 Satisfacciéon
436 430 4.46 4.42 4.26
4.14 4,37
4 -
=
8
g 31
&
g
:
= 2 Promedio FI
0,356
1] 0.549
0.474 :
0.242 0.298 O —e
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 Mediana
0,000
Base 55
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DATEXCO)

Barranquilla Orientacion Legal Thitigating rist

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

URGENCIA

ALTO

Proceso: Orientacion Legal

Atrl. El trato recibido por el funcionario que f
E_ lo atendié T
g . . y M o
g Atr2. Claridad de la informacion P
g suministrada g
Atr3. La oportunidad de La informacion T
suministrada A
Atrd. Tiempo de espera en la sala (N; i
Atr5. La presentacion personal del asesor A J Q 6
que lo atendio O °
Atr6. Conocimiento del funcionario
Base 55
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Resultados
DATEXCO)
%@zzﬂﬁ% yisk

Barranquilla Orientacién Legal

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

100.0%
100%
£ 80%
g 60%
% 40%
E 20%
% 0% T 1
Nada
Base
50
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Resiitados
DATEXCO)

Barranquilla %’z;gm‘% igk
Contac Center

N

La satisfaccion de Contac
Center no Corri6 por tener
una base inferior a 10.

www.datexco.com

Base
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Resiitados
DATEXCO)

Barranquilla %’z;gm‘%ﬁsé
Quejas y Reclamos

E \
La satisfaccion de Quejas
g y Reclamos no Corrio por
E tener una base inferior a
10.
Base
5
oM Research e P Affairs @ D Digital @ B Intelligence 102
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Resuiados
DATEXCO)

777@442‘7’% risk

Barranquilla Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).<

Promedios de Satisfaccién —o— Factores de Importancia —Promedio de FI
6 - indice de
Satisfaccion
5 - 4.80 4.73 4,53
4.62 4.40 4.47 4.58 4.60 4.45
£4 -
8
P
5
ES
:
B Promedio FI
0,416
1 - 0.615 0.684
0.516 0.396 0.359 N
O.W —= —J
0 T T T T T T T 1
Proceso Sefializacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos
mayores —
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,019 0,000 0,000 discapagi@dgs) Mediana
0,000
Base 55
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Barranquilla Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

URGENCIA

ALTO

Proceso: Infraestructura

Atrl. Sefalizacion.

o-r >»

Atr2. Comodidad en las instalaciones.

Atr3. Aseo en las instalaciones .

www.datexco.com

Atr4. Mantenimiento de las instalaciones.

Atr5. Ubicacion de las instalaciones
Atr6. Acceso a personas con discapacidad.

Atr7. Atencion preferencial (madres

>—0Z>—"1x0p0TZ—

gestantes - adultos mayores -

oO«>rw

discapacitados).

Base 55
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Barranquilla

DATEXCO)
%@mﬁ% risk

Infraestructura

36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU).

Cambios %
Nada 96,4% Base
Parqueadero 1,8% 55
Limpieza 1,8%

=
8
g
T 37. (i) Considera que los tramites realizados en la
: CAPROVIMPO son:

el —

complicado

Algo complicado [ 9.1%
L | Base
Igeramente . 2 3%
complicado ' 55
Moderadamente 3.6%
complicado
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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Barranquilla

DATEXCO)
77//%7&;&17}24 risk

Satisfaccion General por proceso

Comparativo Promedio de satisfaccion
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Barranquilla

DATEXCO)
%xﬁfm‘f% risk

Satisfaccion General por proceso

Comparativo indice de satisfaccién por proceso
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%/:@;ﬂﬁ% yish

1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué

: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|
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Resultados
DATEXCO)
lbagué %@mﬁ% isk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion

® 4,73

5 4.88 4.95 4.95 5.00 4.93
§ 4.33 4.33
8
34 -
S
:
23 Promedio FI

0,239
2 4
1 -
0.420 0.500 0.344
0.171 0.000 M —
0 T T T T T T 1
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 Mediana
0,000
Base 58
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DATEXCO)
lbagué 77’//'2’7;.41‘77% isk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

URGENCIA

Procesos: A Q e
L
= , .
S Proceso 1. Biometria I T e
g : ., M
% Proceso 2. Orientacion Integral P o
g Proceso 3. Orientacion Legal g
Proceso 4. Contact Center T
Proceso 5. Quejas y Reclamos ﬁ
B
Proceso 6. Infraestructura C A Ge
|
J N
A o 4
Base 58
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Resuiados
DATEXCO)

Ibagué Biometria %ﬁ@q&ﬁyﬁﬁé

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
6 - Satisfaccion
4,94
5 4.95 491 4.95 4.93 4.95 4.95
g
a4
5
g
2 |
S Promedio FI
21 0,268
1 -
0.206 0.297 0.244 0.297 0.297
o= - e — —
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotogréfica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firma y escaneo de la
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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DATEXCO)

lbague Biometria Thitigating rist

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

URGENCIA

ALTO

Proceso: Biometria

Atrl. Agilidad en la toma de: huellas, toma A
E fotografica, digitalizacion de la firmay escaneo | .II'.
% de la cédula. |\|;| 0
g Atr2. Amabilidad del funcionario que le tomo 0
los datos para registro R
Atr3. Claridad de los pasos del proceso X
Atr4. Facilidad al momento de diligenciar el N g
formato de datos del afiliado. c|: g\ %
Atr5. Claridad en las preguntas realizadas. A 0
Base 58
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Resultados
DATEXCO)

loague Orientacién Integral Thitigating st

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
6 - Satisfaccion
4,93
5 4.95 5.00 4.93 4.91 4.86 4.97 4.97
=
8
g 41
g
S 3 :
S Promedio FI
0,555
2 -
1 0.809
0.551 0.558 0.473 0383
— ————— \<
O'M
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0.000
Base 58
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

lbague Orientacién Integral

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

URGENCIA
ALTO BAJO

Proceso: Orientacion Integral

Atrl. El trato recibido por el funcionario que A
E lo atendio | I{- ee
% Atr2. Claridad de la informacién I\FCI O
g suministrada o)

Atr3. La oportunidad de La informacion R

suministrada X

Atrd. Tiempo de espera en la sala CN: B

Atr5. La presentacion personal del asesor | JA %

que lo atendi6 A o Qe

Atr6. Conocimiento del funcionario “

Base 58
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Resultados
DATEXCO)
ﬁ?fz}’mﬁ% rish

Ibaguée Orientacion Integral

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %

Nada 77,6%

Informacién mas clara 8,6%

= Se encuentra bien 5,2%
S Mayor agilidad 5,2%
E Mejor orientacion 1,7%
g Mas sedes 1,7%

Base
58
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Resultados
DATEXCO)

loague Orientacion Legal Thitigating st

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI
indice de
61 Satisfaccion
5.00 5.00 5.00 4.98 4.98 5.00 5.00 4,99
5 -
=
8
g4
g
S Promedio FI
2 - 1,000
1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
1 c = ° ° = £
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Medi
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 ediana
0,000
Base 56
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Ibagué Orientacion Legal

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Proceso: Orientacion Legal

Atrl. El trato recibido por el funcionario que A
E . L
g lo atendio T
! Atr2. Claridad de la informacion M O
= P
g suministrada 0
Atr3. La oportunidad de La informacion R
- T
suministrada A
Atr4. Tiempo de espera en la sala N B
C
Atr5. La presentacion personal del asesor | A
J
que lo atendio A o
Atr6. Conocimiento del funcionario
Base 56
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DATEXCO)

lbagué Orientacion Legal Thitggating risk

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios
£ Nada 96,4%
(=]
Q Mejor orientacién 1,8%
&
= Ninguna 1,8%
Z
Base
56
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Resiitados
DATEXCO)

lbagué %’@mﬁ% isk
Contac Center

N

La satisfaccion de Contac
Center no Corri6 por tener
una base inferior a 10.

www.datexco.com

Base
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Resiitados
DATEXCO)

lbagué %’@mﬁ% isk
Quejas y Reclamos

E \
La satisfaccion de Quejas
g y Reclamos no Corrio por
E tener una base inferior a
10.
Base
3
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Resultados
DATEXCO)

777@442‘7’% risk

Ibague Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).<

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
6 - indice de
Satisfaccion
. . . . 4.93
E 4
8
S
s
L 3
3
:
= 2 - Promedio FI
0,476
| 0.644 0.731
1 S 0.463 0.463 0.393 e
O T T T T T T T 1
Proceso Sefializacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos
_ mayores —
uUrgencias 0,018 0,000 0,000 0,000 0,000 0,019 discaP=e@8dos) )
Mediana
Base 58 0,000
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Ibague Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

URGENCIA
ALTO BAJO
Proceso: Infraestructura
Atrl. Sefalizacion.
£ Atr2. Comodidad en las instalaciones. f\
S Atr3. Aseo en las instalaciones . | T QQ
f;f_ Atr4. Mantenimiento de las instalaciones. I\P/I O
g Atr5. Ubicacion de las instalaciones 0)
Atr6. Acceso a personas con discapacidad. $
Atr7. Atenciobn  preferencial  (madres A
gestantes -  adultos  mayores  — '(\IZ B
discapacitados). I ﬁ‘ %
- 00 )
Base 58
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Resutados
DATEXCO)

. Witigating rish
Ibague Infraestructura i 4
36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU).
Cambios %
Nada 84,5%
No Responde 5,2%
Ampliacion de las sedes 3,4% Base
Se encuentra bien 1,7% 58
Acceso a discapacitados 1,7%
c Atencion al cliente 1,7%
8 Mejorar sala de espera (sillas, television) 1,7%
T 37. (i) Considera que los tramites realizados en la
: CAPROVIMPO son:

Para nada complicado 82.8%

Ligeramente

: 10.3%
complicado

Moderadamente 3.4

complicado i Base
Extrema_damente 17% 58

complicados
Algo complicado | 1.7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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cielefellele]2 Resultados
eiodologia DATEXCO)

Ibagué S Dritigating rist
Satisfaccion General por proceso
Comparativo Promedio de satisfaccion
HOAgosto ONoviembre ©COFebrero @Mayo ©Diciembre
2013 ZOJI% 2014 & 2014 2014
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[ N NI D 49 0Woo? Ro®dg Y oo ®
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cielefellele]2 Resultados
eiodologia DATEXCO)

lbagué : -, 7701‘%41‘77 risk
Satisfaccion General por proceso
Comparativo indice de satisfaccién por proceso
@ Agosto @ Noviembre b Febrero @mMayo & Diciembre
2013 2013 2014 2014 2014
< (90) o) Ln o0
NgwoN @OZ"ﬁ ;.ocogcoﬁ 2$¢%¢ < O Mg O«
e IS 4Y SIYS < < — < MHoOm nm YIS <
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DATEXCO)

%/:@;ﬂﬁ% yish

1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué

: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
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|
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Resuiados
DATEXCO)

Cartagena %@m‘f% igk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
. 4.45 2.2
' 4.29 4.32 4.31 420 4.31
4.04

E4
8
g
g
= Promedio FI

) 0,294

11 0.589

0.183 0.253 0.188 Owso
— —~
O T T T T T T 1
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 Mediana
0,000
Base 58
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DATEXCO)

Cartagena 77’//'2’7;.41‘77% isk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

URGENCIA
. A
. Procesos: L
S . . I 7T
= . Biometria
: Proceso 1 M o
= Proceso 2. Orientacién Integral P
S O
E Proceso 3. Orientacion Legal R
Proceso 4. Contact Center ;
Proceso 5. Quejas y Reclamos N g
C
Proceso 6. Infraestructura ;A
" o0
o 4
Base 58
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Resuiados
DATEXCO)

Cartagena Biometria itigating rist

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4.29 4.92 4.31 4.28 4.28 4.28 4,27
4 -
E
S
P
3
g
:
22 Promedio FI
0,562
1 A 0.653 0.551 0.450 0.620 0.535
— e ms— —
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotogréfica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firma y escaneo de la
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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DATEXCO)

Cartagena Biometria %ﬁ;ﬂﬁy isk

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

URGENCIA

ALTO BAJO
Proceso: Biometria
Atrl. Agilidad en la toma de: huellas, toma
fotografica, digitalizacion de la firmay OQ
escaneo de la cédula.
Atr2. Amabilidad del funcionario que le
tomo los datos para registro
2Js)
5

o-r >

www.datexco.com

Atr3. Claridad de los pasos del proceso
Atr4. Facilidad al momento de diligenciar

el formato de datos del afiliado.

>—0Z2>-Apgp0UTVT=Z —

oO«>rw

Atr5. Claridad en las preguntas realizadas.

Base 58
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Resultados
DATEXCO)

Cartagena Orientacion Integral Thitipating rist

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4.32 4.34 4.32 4.34 4.32 4.34 4.38 4,34
4 4
=
8
g
3 3
S
:
S Promedio FI
2 0,442
1 -
0411 L 0.497 0.380 0.492 0.508
C— —
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
_ lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,019 0,000 0,000
0,000
Base 53
e M Research e P Affairs ® D Digital e B Intelligence 131
COLOMBIA PANAMA USA

Documento confidencial para uso exclusivo del destinatario



Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Cartagena

Orientacidn Integral

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacién Integral

. Atrl. El trato recibido por el funcionario que lo f‘

E atendio I T

% . . ., . M O
B Atr2. Claridad de la informacién suministrada P
§ Atr3. La oportunidad de La informacion O
suministrada $
Atr4. Tiempo de espera en la sala A

Atr5. La presentacion personal del asesor que lo ('\:l B

. A

atendié | 3

Atr6. Conocimiento del funcionario A O

Base 53
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Resuiados
DATEXCO)

Cartagena Orientacion Integral Thitipating rist

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %
E Nada 84,9%
g Se encuentra bien 9,4%
3 Mayor agilidad 1,9%
Z Mayor tiempo y funcionarios en atencion al
: 1,9%
cliente en las sedes
Ninguna 1,9%
Base
53
oM Research e P Affairs @ D Digital @ B Intelligence 133
COLOMBIA PANAMA USA

Documento confidencial para uso exclusivo del destinatario



Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Cartagena

DATEXCO)
Orientacion Legal %@Wﬁ% risk

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI i
Indice de
- Satisfaccion
4,22
4.31 4.22 4.22 4.24 4.22 4.24 419
é -
8
g
E .
g
S Promedio FI
2 0,626
14 0.538 0.695 0.661 0.656 0.580 0.628
?_d=.f - ——— 2

0 T T T T T T 1

Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento

por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo _
lo atendié suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,019 0,000 0,000 0,000
Base 54
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DATEXCO)

Cartagena Orientacién Legal Thitigating rist

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion Legal

Atrl. El trato recibido por el funcionario A
E_ que lo atendi6 I _|I—_
i Atr2. Claridad de la informacion M O
[1:]
2 suministrada (I;
: Atr3. La oportunidad de La informacion R

suministrada X

Atr4. Tiempo de espera en la sala N 5

Atr5. La presentacion personal del asesor (|: A

que lo atendi6 A ‘é)

Atr6. Conocimiento del funcionario

Base 54
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Resultados
DATEXCO)
ﬁ?fz}’mﬁ% rish

Cartagena Orientacién Legal

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %

Nada 85,2%
£ Mejor orientacién 7.4%
% Se encuentra bien 3,7%
"g Que sea mas rapida la atencion 3,7%
g

Base
54
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Resuiados
DATEXCO)

Cartagena Contact Center Thitipating rist

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4,05
4.04 4.07 4.07 3.96 411 4.07
. .
=
8
g
o3
S
:
= Promedio FI
2 0,571
1 0.777
0.630 0.630 0514
(= “k‘_ 0-303
—e
0 T T T T T 1
Proceso Tiempo en que fue El trato recibido por Claridad de la  La oportunidad de Conocimiento de la
contestada la el asesor informacion La informacion informacién
llamada suministrada por el  suministrada brindada por el
asesor asesor Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Base 28
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Cartagena Contact Center Thitigating rist

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

Proceso: Contact Center

Atrl. Tiempo en que fue contestada

A

=
8 la llamada L
S T
5 -
g Atr2. El trato recibido por el asesor M O
%" Atr3. Claridad de la informacion (F)’

suministrada por el asesor R

Atr4. La oportunidad de La X

informacion suministrada N 5

Atr5. Conocimiento de la informacién (|3 A

brindada por el asesor A ‘é)

Base 28
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Cartagena Contact Center

29. (e) Usted considera que los documentos solicitados en el Call Center son los mismos que los solicitados en la
orientacion integral y /o Legal (RU).

= Si

Base

= No 28

www.datexco.com

30. (e) Que aspectos recomendaria para la mejora en la atencién del call center para que se sienta mas satisfecho(a)
con el servicio que le presta (RM).

Aspectos %
Nada 46,4%
Ninguno 39,3%
Mas claridad en la informacién 7.1% Base
Menor tiempo en respuesta 3,6% 28
No Responde 3,6%
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Cartagena

DATEXCO)
%@%@ymﬁ

Quejas y reclamos

18. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio de atencion de quejas y reclamos
qgue le brinda CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia - Promedio de FI
indice de
5 1 Satisfacciéon
4,22
4.20 410 4.20 4.30 4.30 4.20
3.90
4 -
£
8
=}
53
g
:
29 - Promedio FI
0,291
1 4
0.449 0.504
0.210
0.000. 0.000 0O noo
. | \' I A'; I I I
Proceso La oportunidad Que tan La atencién Facilidad para Interés del  Larespuesta de
en la atencion a satisfecho quedo brindada por el interponer la funcionario para fondo a su queja
mi(s) reclamo(s) con la solucion a funcionario para queja o reclamo atender la queja (s) o reclamos
0 queja(s) su(s) queja(s) o atender la queja o reclamo (s)
reclamo(s) o reclamo _
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 Mediana
Base 10 0,000
e M Research e P Affairs ® D Digital e B Intelligence 140
COLOMBIA PANAMA USA

Documento confidencial para uso exclusivo del destinatario



Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Cartagena

DATEXCO)
%@%Qym%

Quejas y reclamos

18. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio de atencion de quejas y reclamos
qgue le brinda CAPROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

URGENCIA

ALTO
Proceso: Quejas y reclamos
Atrl. La oportunidad en la atencién a mi(s)
reclamo(s) o queja(s)
Atr2Que tan satisfecho quedo con la solucion
a su(s) queja(s) o reclamo(s).
Atr3. La atencion brindada por el funcionario
para atender la queja o reclamo.

o-r>»

www.datexco.com

reclamo

Atr5. Interés del funcionario para atender la

>—0Z2>-110p0UTZ—

BAXO
Atr4. Facilidad para interponer la queja o

oO«>rw

queja o reclamo
Atr6. La respuesta de fondo a su queja (s) o

reclamos (s)

Base 10
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Resultados
DATEXCO)
ﬁ?fz}’mﬁ% rish

Cartagena Quejas y reclamos
32.7 (e) ¢Através de que medio realizé su queja o reclamo? 33. (e) ¢ El tiempo de respuesta a su queja o reclamo en
(RM). gue rango estuvo?

Buzon de sugerencias

T Base

30.0% 10
16 a 30 dia - 40.0%

Canal presencial

1]

=
8
S
E Call center 20.0% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
:
T 34. (e) Que le cambiaria al servicio de atencion
de gquejas y reclamos para que se sienta mas
Correo electronico - 10.0% satisfecho(a) (RM).
I Cambios %
. . Nada 54,8%
Lin irect - 10.0% — .
ea directa ’ Mayor agilidad en el proceso 16,1%
Mejor orientacion 9,7%
0% 10% 20% 30% 40% No Responde 9,7%
Mejorar el servicio en general 6,5%
Base Le cambiaria todo 3,2%
10 Base
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Cartagena

DATEXCO)
%%@¢ﬁ@;ngi

Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).<

Promedios de Satisfaccion —eo— Factores de Importancia ——Promedio de FI
5 - indice de
431 4.26 4.29 4.29 4.28 424 4.31 428 Satisfacciéon
4,28
4 -
E
93 -
[w]
5
g
S Promedio FI
1] 0,494
Lzl 0.457 0.469 0.487 0.405 DEey 0.503
0 T T T T T T T 1
Proceso Sefializacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencién
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos
mayores —
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 discaho®&dos) i
Mediana
Base 58 0,000
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Cartagena Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Proceso: Infraestructura

A

§ Atr1. Sefializacion. | # GQ
:Lf Atr2. Comodidad en las instalaciones. M O e
g Atr3. Aseo en las instalaciones . g

Atr4. Mantenimiento de las instalaciones. R

Atr5. Ubicacion de las instalaciones I\

Atr6. Acceso a personas con discapacidad. N B

Atr7. Atenciobn preferencial (madres CI: A

gestantes —  adultos mayores — A ‘(])

discapacitados).

Base 58
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Cartagena

DATEXCO)
Infraestructura %ﬁfﬂﬁyﬁﬁ

36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU).

Cambios %

Nada 62,1%

Ampliacion de las sedes 15,5%
Ninguna 12,1%

Se encuentra bien 3,4%

Otros 3,4%

Atencion al cliente 1,7%

Mejorar sala de espera (sillas, television) 1,7%

Base
58

37. (i) Considera que los tramites realizados en la

CAPROVIMPO son:
e e -
complicado

e, I

complicado 70
Algo complicado [ 3.4% Base
. 58

www.datexco.com

Moderad_amente F 1.7%
complicado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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cielefellele]2 Resultados
eiodologia DATEXCO)

Cartagena . - %ﬁfdﬁfy risk
Satisfaccion General por proceso
Comparativo Promedio de satisfaccion
HAgosto O Noviembre DO Febrero @Mayo = Diciembre
013 13 © 2 2014 2014
s . 2 @ gon P g 3 <+ & 8 208 s
) <t O To) . (@)) o™
v%i :rr' vgv‘“m ng_ﬁ'g}l) IR 0 < o Y9 2%::;‘,
- Y — ] < : - N \ :
= B < ~ ~ ~ — Y44 92 vy < YN Y
5 ] —omY N~ ]
- o
0 ARE
© %
2 —
E
General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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cielefellele]2 Resultados
eiodologia DATEXCO)

Cartagena . 5 %lﬁfdﬁ% risk
Satisfaccion General por proceso
Comparativo indice de satisfaccién por proceso
mAgosto O Noviembre DO Febrero BEMayo = Diciembre
2013 2013 o 2014 2014 2014
o o) 0 o @ 5] N~
7o) z Q@a;,\ co_O@; Q-H%'\ o) 5 SNoS o
Iy I8 Ya ¥ o < 9 5, 9 YN Jou&al]
e YagI |« < < <t <[ <4 90 N I <t Y
5 S — — — — < < DTN e
] e o
g % ©
z
E
General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

\ 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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Resuiados
DATEXCO)

Bucaramanga %@m‘f% isk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 - 4,71
| 4.80
Es 458 464 4.76 4.75
S 4.33
S 4.00
24 1
S
:
23 Promedio FI
0,275
2 4
1 -
0.400 0.401 0.282
o— —C— 0.000 0.000 0.017
0 T T T \ T — T =0 1
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 Mediana
0,000
Base 55
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Bucaramanga 77’//'2’7;.41‘77% isk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

URGENCIA

A

£ Procesos: | L

2 T

g Proceso 1. Biometria M o
5 . L. P
2 Proceso 2. Orientacion Integral 0
: Proceso 3. Orientacion Legal $
Proceso 4. Contact Center A
. N

Proceso 5. Quejas y Reclamos C B

A

Proceso 6. Infraestructura N Qe

A

@)

Base 55
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Resultados
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Bucaramanga Biometria %@mﬁ% isk

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
6 - Satisfaccion
4,67
5 4.636 4.600 4.782 4.636 4.636 4.691
g
a4
5
g
2 |
S Promedio FI
2 0,723
0.929
1- — 0.760 0571 0.602 0758
——
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotografica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firmay escaneo de la
Cedula Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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Bucaramanga

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Biometria

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Proceso: Biometria

A

c Atrl. Agilidad en la toma de: huellas, toma L Go
S fotogréfica, digitalizacion de la firmay escaneo I:/I T e
% 0]
= de la cédula. P
=
S Atr2. Amabilidad del funcionario que le tomo los g

datos para registro T

Atr3. Claridad de los pasos del proceso /Iil\

Atr4. Facilidad al momento de diligenciar el C i

formato de datos del afiliado. L‘ J

Atr5. Claridad en las preguntas realizadas. O

Base 55
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Bucaramanga Orientacion Integral Thitigating st

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
6 - Satisfaccion
4,74
5 - 4.76 4.80 464 4.75 4.69 473 4.78
=
8
g 41
g
S 3 :
S Promedio FI
0,704
2 -
0.899 0.812 0.846
1 - 0.558 0.647
— 0.461 —®
—*—
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0.000
Base 55
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Bucaramanga

Orientacidn Integral

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion Integral

Atrl. El trato recibido por el funcionario que A
E lo atendio L
S I T
g Atr2. Claridad de la informacion suministrada |\|;| O
g Atr3. La oportunidad de La informacion o

suministrada R

Atr4. Tiempo de espera en la sala ;

Atr5. La presentacion personal del asesor N B

que lo atendi6 CI: JA

Atr6. Conocimiento del funcionario A 0

Base 55
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DATEXCO)

Bucaramanga Orientacion Integral Thitipating rist

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

ONada ® Mas sedes
100% 98.2%

b -
E 80% -
g 60% -
‘.; 40% -
= 20% - 1.8%

0% . .
Nada Mas sedes
Base 55
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Bucaramanga Orientacion Legal Thitigating st

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia ——Promedio de FlI
indice de
6 - Satisfaccion
4,71
5 4.75 4.75 4.69 4.67 462 4.77 477
=
8
g 41
g
3 :
S Promedio FI
0,737
2 -
1 0.795 0.674 0.639 0.730 0.738 gt
- -2 —
0 T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la  La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Base 52
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Bucaramanga Orientacion Legal Thitigating risk

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion Legal

A
= Atrl. El trato recibido por el funcionario que lo | _'I-_
% atendio M O
"g‘i Atr2. Claridad de la informacion suministrada g
5 Atr3. La oportunidad de La informacion R
- T
suministrada
A
Atrd. Tiempo de espera en la sala N B
Atr5. La presentacion personal del asesor (I: A
que lo atendio A ‘(])
Atr6. Conocimiento del funcionario
Base 52
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Resiitados
DATEXCO)

Bucaramanga Orientacion Legal Thitggating risk

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %

E Nada 92,3%
(=]

S Mayor personal 5,8%
E Que sea mas rapida la atencion 1,9%
z

g

Base
52
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Resiitados
DATEXCO)

Bucaramanga %’@mﬁ% isk
Contac Center

N

La satisfaccion de Contac
Center no Corri6 por tener
una base inferior a 10.

www.datexco.com

Base
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Resiitados
DATEXCO)

Bucaramanga %’@mﬁ% isk
Quejas y Reclamos

E \
La satisfaccion de Quejas
g y Reclamos no Corrio por
E tener una base inferior a
10.
Base
5
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DATEXCO)

Bucaramanga Infraestructura Thitggating ris

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).<

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia - Promedio de FI
6 - indice de
Satisfaccion
5{ 480 471 4.69 4.87 4.80 4.78 471 4.75 4,75
g4
8
S
53
3
:
=2 - Promedio FI
0,442
1 0.580 0.452 0.545 0.616 0.380 0.438
5 .\n‘;m/d___.\—.
0 T T T T T T T 1
Proceso Sefalizacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos
mayores —
i discapagi S .
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 pag;tados) Mediana
0,000
Base 55
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Bucaramanga Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

Proceso: Infraestructura

E Atrl. Sefializacion. ﬁ
:g Atr2. Comodidad en las instalaciones. I\I/I I)
r‘g Atr3. Aseo en las instalaciones . P
3 Atr4. Mantenimiento de las instalaciones. OR
Atr5. Ubicacion de las instalaciones T
Atr6. Acceso a personas con discapacidad. ﬁ
Atr7.  Atencion preferencial (madres C i
gestantes - adultos mayores - 'L J
discapacitados). O
Base 55
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Jucaramanga

DATEXCO)

Infraestructura %@%ﬁyﬁ#

36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU).

O [ ]
oo 96.4% Nada Mas sedes
0

80% Base 55
50% 3.6%
0% -

Nada Mas sedes

37. (i) Considera que los tramites realizados en la

CAPROVIMPO son:
Pl a0 e 5 1
complicado

complicado I .
complicado R

www.datexco.com

| Base
Al mpli 3.6%
go complicado [ 3.6% -
Moderad_amente 1.8%
complicado
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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cielefellele]2 Resultados
eiodologia DATEXCO)

Bucaramanga . - %ﬁfdﬁfy risk
Satisfaccion General por proceso
Comparativo Promedio de satisfaccion
@ Agosto O Noviembre 0 Febrero mMayo @ Diciembre
2013 ~ 2013 2014 2014 2014 ©
I < o N oo N S )
35538 SERE,, 353, 25338 : 3358
S : : -
SYYYT ¥ Ypq TS Sy o 838 ¢ N
OO g g 9O ™)
£ S« © S
E < < <
&
2
E
General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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cielefellele]2 Resultados
eiodologia DATEXCO)

Bucaramanga . 5 %lﬁfdﬁ% risk
Satisfaccion General por proceso
Comparativo indice de satisfaccién por proceso
@ Agosto O Noviembre D Febrero mMayo @ Diciembre
2013 2013 2014 2014 2014
N A n— - oI~
Rg%g;‘ 232005 o R wod 8‘“,2200;' N 2o 1':5002"‘,3
8359 YEOITS STy ST g 0 o 0 Sy o
A < o~ = — Q<™ S Yo ~ o
£ << Y ]
g
3
g
General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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DATEXCO)

%/:@;ﬂﬁ% yish

1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
: 8. Florencia \
|
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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Resuiados
DATEXCO)

Florencia %@mﬁ% risk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 - 4,71
5.000

5 4772 4.754 4.889 4.842
E 4.467 4.500
g
34 -
S
:
23 Promedio FI

0,205
2 4
1 0.423
0.233 0.338 ' 0.238
—————————— 40\0_(& 0.000 o
0 T T T T T —- T ]
General Biometria Orientacién Orientacién Contac Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,000 0,000 0,071 0,000 0,000 0,000 Mediana
0,000
Base 57
e M Research e P Affairs ® D Digital e B Intelligence 167
COLOMBIA PANAMA USA

Documento confidencial para uso exclusivo del destinatario



DATEXCO)

Florencia

77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

www.datexco.com

Procesos:

Proceso 1. Biometria
Proceso 2. Orientacion
Integral

Proceso 3. Orientacion
Legal

Proceso 4. Contact Center
Proceso 5. Quejas 'y
Reclamos

Proceso 6. Infraestructura

>—0zZ2>»—-Apg0UT=Z—

o-r»

oO«>rw

Base 57
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Resuiados
DATEXCO)

Florencia Biometria %@mﬁ% risk

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 - 4,85
5 4.754 4.842 4.860 4.860 4.842 4.860
5
g
34 -
S
:
=3 Promedio FI
0,766
2 4
1 - 0.796 0.746 0.746 0.796 0.746
0 T T T T T
Proceso Amabilidad del Claridad de los Claridad en las
funcionario que le pasos del proceso preguntas
tomo los datos para realizadas Mediana
_ registro
Urgencias 0,000 ,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Base 57
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DATEXCO)

Florencia Biometria %xﬁfaﬁxyn’sﬁ

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

URGENCIA
ALTO BAJO

W

Atr5. Claridad en las preguntas Base 57

Proceso: Biometria
Atrl. Agilidad en la toma de:

huellas, toma fotogréfica,

o-r >

digitalizacién de la firmay

escaneo de la cédula.

www.datexco.com

Atr2. Amabilidad del funcionario

que le tomo los datos para
registro

Atr3. Claridad de los pasos del

>—0Z>»—-"1pp0UT=—

O«rw

proceso.
Atr4. Facilidad al momento de

diligenciar el formato de datos

del afiliado .

realizadas.
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Resultados
DATEXCO)

Florencia Orientacion Integral %’f%f"ﬁ%"'#

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 4,90
5 | 4.889 4.889 4.933 4911 4.867 4911 4911
£
8
=}
24 -
S
:
=3 Promedio FI
0,812
2 -
0.883 0.883 0.883
1 0.775 0.756 0.693 . o
0 T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo Mediana
: I ndié inistr o
Urgencias B ggndio 0,000 sufygtrada 0,000 Fengie 0,000 0,000
Base 45
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Florencia

www.datexco.com

Proceso: Orientacion

Integral
Atrl. El trato recibido por el
funcionario que lo atendio
Atr2. Claridad de la informacion
suministrada
Atr3. La oportunidad de La
informacion suministrada
Atrd. Tiempo de espera en la
sala
Atr5. La presentacion personal
del asesor que lo atendi6

Atr6. Conocimiento del

>—0Z2>»—-1100UTZ —

oO-4dr »

oO«>rw

Orientacidn Integral

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

ALTO

URGENCIA

BAJO

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

5
107

funcioanrio Base 45
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Resultados
DATEXCO)
%@zzﬂﬁ% yisk

Florencia Orientacion Integral

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

ONada m Mas sedes
. 97.8%
g 100%
S 80%
= 60%
E 40%
g 20% 2.2%

0% I T 1
Nada Mas sedes
Base 45
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Resuiados
DATEXCO)

Florencia Orientacién Legal %@Wﬁ% rist

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 1 4.733 4.667 4.733 4.733 4.733 4.733 472
4.467 :

£4 -
8
S
5
g
2]
S Promedio FI

5 | 0,776

0.962
1 - 0.739 ° 0.739 0.739 0.739 0.739
0 T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo Mediana
lo atendio suministrada atendio 0.000
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 ’
Base 15
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Florencia

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Orientacion Legal

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

www.datexco.com

Proceso: Orientacion

Legal
Atrl. El trato recibido por el
funcionario que lo atendio
Atr2. Claridad de la
informacion suministrada
Atr3. La oportunidad de La
informacion suministrada
Atr4. Tiempo de espera en la
sala
Atr5. La presentacion

personal del asesor que lo

>—0Z>-"41n50UT= —

oO-4dr »

390
A
5

oO«>rw

atendié
Atr6. Conocimiento del
Base 15
funcionario . » .
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Resiitados
DATEXCO)

%@zzﬂﬁ% risk

Florencia Orientacion Legal

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

ONada ® Ninguna @ Se encuentra bien

E 100% - 86.7%
g 80% -
B 60% -
: 40% -
20% - 6.7% 6.7%
0% : -_— : . 00
Nada Ninguna Se encuentra bien

Base
15
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Resiitados
DATEXCO)

Florencia %’z;gm‘% risk
Contac Center

N

La satisfaccion de Contac
Center no Corri6 por tener
una base inferior a 10.

www.datexco.com

Base
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Resiitados
DATEXCO)

Florencia %’z;gm‘%ﬁsé
Quejas y Reclamos

E \
La satisfaccion de Quejas
g y Reclamos no Corrio por
E tener una base inferior a
10.
Base
1
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Resuiados
DATEXCO)

777@442‘7’% risk

Florencia Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).<

Promedios de Satisfaccién —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 - 4,83
5 4.842 4.842 4.842 4.895 4.895 4.825 4.702 4.649
E
8
E
231 .
= Promedio FI
2 - 0,559
0.736 0.736
1 - 0.635 0.635 0.686 0.454 1
0 T T T T T T T 1
Proceso Sefializacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos Mediana
_ i
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 . MaYOKEin
discapacitados) 0,000
Base 57
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Florencia

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la

sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

Proceso:

£ Infraestructura A GQQ
S Atrl. Sefializacion. L
v 0
& Atr2. Comodidad en Jlas M O
g . . P
$ instalaciones. o

Atr3. Aseo en las instalaciones . R

Atrd. Mantenimiento de las X

instalaciones. N B

AtrS. Ubicacion de las CI: A

S 3 -~

instalaciones A o

Atr6. Acceso a personas con

discapacidad.

Atr7. Atencibn  preferencial

(madres gestantes — adultos Base 57

mayores — discapacitados). e MResearch e P Affairs @ D Digital e B Intelligence 180
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Resiitados
DATEXCO)

- Witigating rish
Florencia Infraestructura 7Y
36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU).

Cambios %
Nada 78,9% Base
Acceso a discapacitados 17,5% 57
Limpieza 1,8%
g
Eﬁ 37. (i) Considera que los tramites realizados en la
: CAPROVIMPO son:

Para nada 89.5%
complicado

Base
i 57
ngerar_nente 10.5%
complicado
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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DATEXCO)
Florencia . . %/ﬁfdﬁ%h@é

Satisfaccion General por proceso

Comparativo Promedio de satisfaccion

HDAgosto EONoviembre D Febrero ©EMayo EDiciembre
2013 2013 2014 2014 2014

o
— TN NN o MmO <
SORBR TRRIR QaRk®9 ORQ®D o Noow ~R0RX Q0
ST gYSYY IFISTTY ST G M <O Sg¥Y¥T
— e — o - 0 or) - —
— ¥ odog ¥ oYY —
£ S 4O S| |
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g ~
S
=
E
General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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DATEXCO)
Florencia . » ﬁ/@g&ﬁ%n’sﬁ

Satisfaccion General por proceso

Comparativo indice de satisfaccién por proceso

lAcz;0 osto O Noviembre D Febrero @Ma XO @ Diciembre

2013 2014 201 2014
o _oqNL A4 om0 ® N
No®Od RyrRwn® ©0fRow® ol0wd N o I~ 00 0 &
SEG9S TOYTY SIS S9¥Yg o 0B < SIS
5 i ~ — — [ NN ~ — [
< <
:'uéf. —
=2
E
enera iometria rientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
G I Bi t @] t Int 10 t L | Contact Center Q Recl Inf truct
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DATEXCO)

%/:@;ﬂﬁ% yish

1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

' 9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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Resuiados
DATEXCO)

Medellin %@Wﬁy risk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 - 4,42
5.111
5 -
5 4.350 4.438 4.516 4.500
S 4.000
24 1
S
§ 3.200
23 Promedio FI
0,308
2 4
1 -
0.404 0-584 0.386 0.376
W
O T T T T T T 1
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,052 0,000 0,000 0,071 0,500 0,000 Mediana
Base 64 0,026
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Medellin

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

www.datexco.com

Procesos:
Proceso 1. Biometria
Proceso 2. Orientacion
Integral
Proceso 3. Orientacion
Legal
Proceso 4. Contact Center
Proceso 5. Quejas 'y
Reclamos

Proceso 6. Infraestructura

>—0Z2>»—-1100UTZ —

oO-4dr »

@)

oO«>rw

Base 64
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Medellin

DATEXCO)
777@442‘7’% rish

Biometria

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
5 - 4,625 4609 Satisfaccion
4.438 4.594 - 4.563 4.578 : 459
4 -
E
S
P
53
g
:
22 - Promedio FI
0,807
1 0.882 0.783 0.776 0.818 0.775
e = S — =
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotogréfica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firma y escaneo de la
Cedula Mediana
. 0,016
Urgencias 0,016 0,016 0,016 0,016 0,000
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Medellin

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Biometria

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

www.datexco.com

Proceso: Biometria
Atrl. Agilidad en la toma de:

huellas, toma fotogréfica,

o-r >

digitalizacién de la firmay
escaneo de la cédula.

Atr2. Amabilidad del funcionario

que le tomo los datos para

registro

Atr3. Claridad de los pasos del

: L &)

>—0Z>»—-"1pp0UT=—

O«rw

proceso
Atr4. Facilidad al momento de
diligenciar el formato de datos del
afiliado.

Atr5. Claridad en las preguntas Base 64

realizadas.
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Medellin

DATEXCO)
Orientacién Integral Thitigating st

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —o—Factores de Importancia ——Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 -
4.641 4.688 4,594 4,57
4.547 4.547 : ,
4.516 4.375
E -
S
S
5
3
g
S Promedio FI
2 - 0,732
: : 0.805

1 0.729 0-794 0786 0.640 0.640
0 T T T T T T 1

Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento

por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo .
_ | ., L t Iy Mediana
Urgencias O aiesto 0,033 sumingsgga 0,052 atengligoo 0,016 0,04
Base 64
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DATEXCO)
Medellin Orientacién Integral Thitggating risk

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion

Integral
Atrl. El trato recibido por el

oO-4dr »

funcionario que lo atendi6

www.datexco.com

Atr2. Claridad de la informacién

suministrada

Atr3. La oportunidad de La

informacion suministrada

Atr4. Tiempo de espera en la

>—0Z2>»—-1100UTZ —

o &)

oO«>rw

sala

Atr5. La presentacion personal
del asesor que lo atendi6
Atr6. Conocimiento del

. . Base 64
funcionario
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Resultados
DATEXCO)
ﬁ?fz}’mﬁ% rish

Medellin Orientacion Integral

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %
No Responde 62,5%
£ Nada 14,1%
g Se encuentra bien 10,9%
g Mejor orientacion 4,7%
g Mayor agilidad 3,1%
Mas sedes 1,6%
Mas orden 1,6%
Otros 1,6%

Base
64
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Medellin

DATEXCO)
Orientacion Legal %@Wﬁ% risk

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
6 - Satisfaccion
4,64
5.111 A
5 4.714 4571 4.667 4452 4.690 4.690
c :
S
g
:
£ 37 Promedio FI
0,806
2 -
0.823 0.886 0.830 0.877 0.811
11 . ——— o 0.609 o
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo
_ lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
0,000
Base 47
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Medellin

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Orientacion Legal

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion

Legal
Atrl. El trato recibido por el

o-r»

funcionario que lo atendio
Atr2. Claridad de la

informacioén suministrada

www.datexco.com

Atr3. La oportunidad de La

informacion suministrada

Atr4. Tiempo de espera en la

sala

>—0Z2>-110p0UT=Z—

@

O«>rw

Atr5. La presentacion
personal del asesor que lo
atendio

Atr6. Conocimiento del Base a7

funcionario . . .
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DATEXCO)
Medellin Orientacién Legal %ﬁi‘dﬁ%”%

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %

%_ No Responde 54,8%
% Nada 28,6%
g Se encuentra bien 7,1%
Que sea mas rapida la atencion 4,8%

Mejor orientacion 4,8%

Base
42
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Contact Center itigating righ

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
> 4,09
4.333 4167
4.000 4.000 4.056 4.000 '

g -

8

g

&
g -

S Promedio FI
2 - 0,679
0.789 0.830
1 -
— f
0 T T T T T 1
Proceso Tiempo en que fue El trato recibido por  Claridad de la  La oportunidad de Conocimiento de la
contestada la el asesor informacion La informacion informacion
llamada suministrada por el  suministrada brindada por el Mediana
asesor asesor
Urgencias 0,143 0,000 0,143 0,143 0,067 0,143
Base 18
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Medellin

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Contact Center

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

URGENCIA
ALTO BRAJO
Proceso: Contact .

Center

Atrl. Tiempo en que fue

oO-4dr »

contestada la llamada

www.datexco.com

Atr2. El trato recibido por el
asesor
Atr3. Claridad de la

informacion suministrada por

el asesor

>—0Z>-"41n50UT= —

oO«>rw

Atr4. La oportunidad de La

informacioén suministrada

asesor Base 18
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Medellin Contact Center

29. (e) Usted considera que los documentos solicitados en el Call Center son los mismos que los solicitados en la

orientacion integral y /o Legal (RU).
.s ’
Base

30. (e) Que aspectos recomendaria para la mejora en la atencién del call center para que se sienta mas satisfecho(a)
con el servicio que le presta (RM).

Aspectos %
33,3%

www.datexco.com

No Responde
Mas claridad en la informacion 22.,2%
Menor tiempo en respuesta 16,7% Base
Ninguno 11,1% 18
Nada 5,6%
Mucho tiempo en generar solucion 5,6%
Otros 5,6%
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Medellin itigating righ
Quejas y Reclamos

E \
La satisfaccion de Quejas
g y Reclamos no Corrio por
E tener una base inferior a
10.
Base
5
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Medellin

DATEXCO)
%%@¢ﬁ@;ngi

Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).<

Promedios de Satisfaccién —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 -
4.500 4.453 4531 4.641 4,594 4578 4.469 4.500 4,54
g4 ]
8
P
3
§3
:
S Promedio FI
2 4
0,655
1- 0.763 0.766 0.633 0.652 0.641 e 0.574
—_—— & G e —%
0 T T T T T T T 1
Proceso Sefializacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos i
] mayokes Mediana
uUrgencias 0,033 0,000 0,000 0,000 0,000 0,016 discapa rtqngs) 0,000
Base 64
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Medellin

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

URGENCIA
ALTO BAXO
Proceso:
£ Infraestructura A
S Atrl. Sefializacion. L O
i I T 6
& Atr2. Comodidad en Jlas M O
g . . P
$ instalaciones. o
Atr3. Aseo en las instalaciones . R
Atr4. Mantenimiento de las X
instalaciones. N B
AtrS. Ubicacién de las CI: A
e 4 00 5
instalaciones A o
Atr6. Acceso a personas con @
discapacidad.
Atr7. Atencibn  preferencial
(madres gestantes — adultos Base 64
mayores — discapacitados). e MResearch e P Affairs @ D Digital e B Intelligence 200
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Resultados
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%@mﬁ% risk

Medellin
Infraestructura
36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU). :
Cambios %
No Responde 59,4%
Nada 18,8%
Ampliacion de las sedes 10,9% Base
Atencion al cliente 3,1% 64
Sefializacion 3,1%
Acceso a discapacitados 1,6%
£ Servicio de cafeteria 1,6%
e Otros 1,6%
8
T 37. (i) Considera que los tramites realizados en la
: CAPROVIMPO son:
Para nada complicado 51.6%
Moderadamente
complicado
Ligeramente 10.9%
complicado = Base
64

Algo complicado 10.9%

Extremadamente

: 6.3%
complicados

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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DATEXCO)

Medellin o Mitigating rist
Satisfaccion General por proceso
Comparativo Promedio de satisfaccion
EHAgosto O Noviembre ©OFebrero 3/0 = Diciembre
2013 2013 2014 201 2014
o < © 0o X
E%RR@@ gooﬁ‘g gﬁoogc\, %Rﬁl\ ~ 8 ﬁ'r: r\l\;oﬁ'o
9 < W0 < . < B0 <t ) " < o)
g ﬁ'jjﬁ'm ﬁ'_jﬁ' q-——ﬁ'q- Q’j_ o :o < jﬁ' <l.—_q-q-
2 < So O ©
< o) JRCH Sy 0
E 0~ " m
z o[~ —
General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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Medellin . . %lﬁfdﬁ% risk

Satisfaccion General por proceso

Comparativo indice de satisfaccién por proceso

mAgosto O Noviembre O Febrero BEMayo ©@Diciembre
2013 2013 2014 2014 2014
©) — ™m0 O m L m<
00 © © o
Su88s 33NSg BIIEE B2 S 53 2%%23
0 = < < < 2 < ¥ < < - < To)
£ q-j“‘:rr- NSy Y Y e :' o mimiehs
5 — 3 ™~
£ ™[]0 ™
2 ™ —
E
General Biometria Orientacion Integral Orientacion Legal Contact Center Quejas y Reclamos Infraestructura
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1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Cal

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 - .
4517 4.603 4.621 4.622 4526 4.759 4,61
E4
8
g
g
S Promedio FI
2.000 0.395
2 4 1
1 0.649
0.442 0.510 0.379 0.389
—_—
0.000
O T T T T T T 1
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,018 0,036 0,000 0,000 1,000 0,000 Mediana
0,009
Base 58
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Cali

DATEXCO)
77’//'2’7;41‘71% rfsﬁ

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

www.datexco.com

Procesos:
Proceso 1. Biometria
Proceso 2. Orientacion
Integral
Proceso 3. Orientacion
Legal
Proceso 4. Contact Center
Proceso 5. Quejas 'y
Reclamos

Proceso 6. Infraestructura

>—0Z2>»—-1100UTZ —

oO-4dr »

oO«>rw

Base 58
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Cali

DATEXCO)
777@442‘7’% rish

Biometria

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
6 - Satisfaccion
4,79
. 4603 4707 4.845 4.810 4.828 4.828
g
a4
5
g
2 |
S Promedio FI
21 0,569
0.759
11 0.474 0.586 0.514 0.514
%ﬁ e B e g— SSEN
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotogréfica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firma y escaneo de la
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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Cali

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Biometria

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

www.datexco.com

Proceso: Biometria
Atrl. Agilidad en la toma de:

huellas, toma fotogréfica,

o-r >

digitalizacién de la firmay
escaneo de la cédula.

Atr2. Amabilidad del funcionario

que le tomo los datos para

registro

Atr3. Claridad de los pasos del

2
@@

>—0Z>»—-"1pp0UT=—

O«rw

proceso
Atr4. Facilidad al momento de
diligenciar el formato de datos del
afiliado.

Atr5. Claridad en las preguntas Base 58

realizadas.
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Cali

DATEXCO)
Orientacién Integral Thitigating st

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
6 - Satisfaccion
4,77
4 4.828 4.776 4.845 4.776
> 4.621 4.741 4.552
=
8
g 41
&
g
S 3 :
S Promedio FI
0,472
2 -
17 0.605 0.648
0.492 0.273 0.341 0.471
——— =
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,018 0,039 0,000 0,000 0.000
Base 58
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Orientacidn Integral

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

www.datexco.com

Proceso: Orientacion

Integral

Atrl. El trato recibido por el
funcionario que lo atendi6
Atr2. Claridad de la informacion
suministrada

Atr3. La oportunidad de La
informacion suministrada

Atr4. Tiempo de espera en la
sala

Atr5. La presentacion personal
del asesor que lo atendi6
Atr6. Conocimiento del

funcionario

>—0Z>-"41n50UT= —

oO-4dr »

oO«>rw

Base 58
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Cali Orientacion Integral

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %
Otros 29,3%
Nada 24,1%
Informacién mas clara 17,2%
c Se encuentra bien 10,3%
g Mayor agilidad 6,9%

g Mayor tiempo y funcionarios en atencion al
E cliente en las sedes 3.4%
‘g" Mas sedes 1,7%
Mal servicio 1,7%
Que se pueda utilizar el celular 1,7%
subsidio muy alto 1,7%
No sabe 1,7%
Base
58
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Cali

DATEXCO)
Orientacion Legal %@Wﬁ% risk

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 - 4,72
5 4.811 4.730 4.757 4.703 4.757
E 4.622 4.459
=
24 -
S
:
=3 Promedio FI
0,464
2 -
1 0.477 fLEl 0.467 0286 0.494 0.467
e — w -9
0 T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo Mediana
_ lo atendio suministrada atendio
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Base 37
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Cali
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Orientacion Legal

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion

Legal
Atrl. El trato recibido por el

o-r»

funcionario que lo atendio
Atr2. Claridad de la

informacioén suministrada

www.datexco.com

Atr3. La oportunidad de La
informacion suministrada
Atr4. Tiempo de espera en la

sala

>—0Z2>r—-1x030TZ—

O«>rw

Atr5. La presentacion
personal del asesor que lo

atendié

Atr6. Conocimiento del Base 37

funcionario . . .
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Orientacion Legal %ﬁfﬂﬁy risk

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios %

c Nada 29,7%

5] Otros 29,7%
[w]

g Se encuentra bien 16,2%

"; Mayor personal 8,1%

§ Que sea mas rapida la atencion 5,4%

No sabe 5,4%

Mejor orientacion 2,7%

Abrir nuevas sedes 2, 7%

Base
37
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Cali

DATEXCO)

Contact Center itigating righ

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 -
4.632 4,45
4.526 4368 4.526 4316 4.474
g -
8
=}
5
I
g -
S Promedio FI
5 | 0,593
1 0.754
0.531 0.470 0.621 B 0.587
-— —— e ———— =
0 T T T T T 1
Proceso Tiempo en que fue El trato recibido por  Claridad de la  La oportunidad de Conocimiento de la
contestada la el asesor informacion La informacion informacion
llamada suministrada por el  suministrada brindada por el Mediana
asesor asesor
Urgencias 0,059 0,000 0,000 0,067 0,063 0,059
Base 19
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Cali
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Contact Center

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

www.datexco.com

Proceso: Contact

Center
Atrl. Tiempo en que fue
contestada la llamada
Atr2. El trato recibido por el
asesor
Atr3. Claridad de la
informacion suministrada por
el asesor
Atr4. La oportunidad de La
informacion suministrada
Atr5. Conocimiento de la

informacion brindada por el

>—0Z>-"41n50UT= —

oO-4dr »

oO«>rw

00 )

asesor Base 19
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Cali
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77’/{2’7;41‘77% ik

Contact Center

29. (e) Usted considera que los documentos solicitados en el Call Center son los mismos que los solicitados en la
orientacion integral y /o Legal (RU).

= Si

Base

= No 19

www.datexco.com

30. (e) Que aspectos recomendaria para la mejora en la atencién del call center para que se sienta mas satisfecho(a)
con el servicio que le presta (RM).

Aspectos %
Mas claridad en la informacién 47,4%
Otros 21,1%
Menor tiempo en respuesta 15,8% Base
Nada 10,5% 19
Mas Asesores 5,3%
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Cali itigating righ
Quejas y Reclamos

E \
La satisfaccion de Quejas
g y Reclamos no Corrio por
E tener una base inferior a
10.
Base
1
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Cali

DATEXCO)
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Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 - 4,66
4.759 4.845 4.862

_ 5 4.603 4.707 4.655 4.534 4.483
8
g
34
= Promedio FI

2 0,530

11 0.560 0.582 0.439 0.487 0.571 0.605 0.468

0 T T T T T T T 1

Proceso Sefializacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos i
Urgenci 1 0 0,000 0,019 0,056 . MYYGT Mediana
rgencias 0,036 0,018 0,00 , , , diso p;’grettg i) 0,019
Base 58
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Infraestructura

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

Proceso:
£ Infraestructura A
S Atrl. Sefializacion. L
3 I T
& Atr2. Comodidad en Jlas M O
g . . P
$ instalaciones. o
Atr3. Aseo en las instalaciones . R
Atr4. Mantenimiento de las X
instalaciones. N B
AtrS. Ubicacién de las CI: A
. . J
instalaciones A o
Atr6. Acceso a personas con
discapacidad.
Atr7. Atencibn  preferencial
(madres gestantes — adultos Base 58
mayores — discapacitados). e MResearch e P Affairs @ D Digital e B Intelligence 220
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Cali Witigating rish
Infraestructura 7Y
36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RU).
Cambios %
Nada 32,8%
Otros 24,1%
Se encuentra bien 13,8%
Sefializacion 8,6% Base
Ampliacién de las sedes 6,9% 58
Parqueadero 5,2%
Acceso a discapacitados 3,4%
E_ Mejorar sala de espera (sillas, television)  3,4%
! Atencion al cliente 1,7%
&
= 37. (i) Considera que los tramites realizados en la
£ CAPROVIMPO son:
Para nada complicado 69.0%
Moderadamente
complicado
Ligeramente
complicado Base
Algo complicado | 3.4% 58
Extrema_damente 1.7%
complicados
0% 20% 40% 60% 80%
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etodologia ‘Resultados
etodologia DATEXCO)
Cali . -, 770{%41‘77 risk

Satisfaccion General por proceso

Comparativo Promedio de satisfaccion
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cielefellele]2 Resultados
eiodologia DATEXCO)

Cali . g ritigating risk
Satisfaccion General por proceso
Comparativo indice de satisfaccién por proceso
lAgosto O Noviembre I Febrero @mMa XO @ Diciembre
013 2013 2014 201 2014
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DATEXCO)

%/:@;ﬂﬁ% yish

1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

\ 11. Venecia (Bogot4)

 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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Resuiados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) itigating rist

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le
presta CAPROVIMPO: RU

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
® 4,14
5 4578 4.813
£ . 4.469
S 4.203 4.382
S 4.000
24 4 3.692
S
:
23 Promedio FI
0,266
2 4
1 0.608
0.314
0.027 G 0000 0.168
0 o S
General Biometria Orientacién Orientaciébn  Contact Center Quejasy Infraestructura
Integral Legal Reclamos
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,111 0,000 0,000 Mediana
Base 64 0,000
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DATEXCO)

Venecia ( Bogota) itigating risk

1. (i) Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el Servicio en general que le presta
CAPROVIMPO: RU

URGENCIA

BAJO

ALTO
= .

Proceso 1. Biometria
Proceso 2. Orientacion

o-r»

Integral

www.datexco.com

Proceso 3. Orientacion

Legal

Proceso 4. Contact Center
Proceso 5. Quejas 'y

Reclamos

>—0Z2>»—-1100UTZ —

Proceso 6. Infraestructura

oO«>rw

Base 64
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Resultados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Biometria itigating rist

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

Promedios de Satisfaccion —e—Factores de Importancia —— Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4.531 4.484
4.203 4.203 4.250 4.234 4,30
4 -
E
S
P
53
g
:
22 Promedio FI
0,690
1.000 I
_ - 0.740 .
0 T T T T T 1
Proceso Agilidad en la toma Amabilidad del Claridad de los Facilidad al momento  Claridad en las
de huellas, toma funcionario que le  pasos del proceso  de diligenciar el  preguntas realizadas
fotografica, tomo los datos para formato de datos del
digitalizacién de la registro afiliado
firmay escaneo de la
Cedula Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

DATEXCO)

Venecia ( Bogotd) Biometria ritigating risk

2. (i) Enuna escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el procedimiento en general relacionado con la
toma de informacion biométrica. (RU)

www.datexco.com

Proceso: Biometria
Atrl. Agilidad en la toma de:

huellas, toma fotogréfica,

o-r >

digitalizacién de la firmay e

escaneo de la cédula.

Atr2. Amabilidad del funcionario

que le tomo los datos para

registro

Atr3. Claridad de los pasos del

90

>—0Z>»—-"1pp0UT=—

O«rw

proceso
Atr4. Facilidad al momento de
diligenciar el formato de datos del
afiliado.

Atr5. Claridad en las preguntas Base 64

realizadas.
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Resultados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Orientacién Integral Writgating rist

6. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccién —e—Factores de Importancia ——Promedio de FI
indice de
5 - Satisfaccion
4.382 4.418 4.382 4.473 4.382 4.473 4.436 4.43
4 4
=
8
g
3 3
S
:
S Promedio FI
2 0,627
0.927
1 0.755 0.772
-®
V‘
O T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacién de La espera en la personal del  del funcionario
funcionario que suministrada informacién sala asesor que lo
lo atendio suministrada atendio Mediana
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0.000
Base 55 ’
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DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Orientacion Integral Writsguting sk

6. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion INTEGRAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Proceso: Orientacion

Integral

Atrl. El trato recibido por el

oO-4dr »

funcionario que lo atendi6

www.datexco.com

Atr2. Claridad de la informacién

suministrada

Atr3. La oportunidad de La

informacion suministrada

90

Atr4. Tiempo de espera en la

>—0Z2>»—-1100UTZ —

oO«>rw

sala

Atr5. La presentacion personal
del asesor que lo atendi6
Atr6. Conocimiento del

. . Base 55
funcionario
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DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Orientacidn Integral Dritigating risk

23.7 (e) Hablando del proceso de Orientacion Integral usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

Cambios
E
S Nada 89,1%
L Informacién mas clara 5,5%
z
Z
Mayor agilidad 1,8%
Mas sedes 1,8%
Mas Dinero 1,8%
Base
55
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Resultados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Orientacién Legal Writgating rist

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
6 4,40
5 4,813
€ 4.391 4.3%6 4.435 4.543 4.435 4.370
=}
34 -
S
z
H
23 .
Promedio FI
0,693
2 -
0.911 0.833 0.954
17 0.466 ®
U.oVo
0.000
0 T T T T T T 1
Proceso El trato recibido Claridad de la La oportunidad Tiempo de  La presentacion Conocimiento
por el informacion de La espera en la personal del  del funcionario Mediana
funcionario que suministrada informacion sala asesor que lo
., . L, 0,000
_ lo atendio suministrada atendio
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Base 48
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DATEXCO)

Venecia (Bogota) Orientacion Legal Writsgating sk

9. (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el proceso de orientacion LEGAL que le brinda
CAROVIMPO para la ejecucion de su tramite (RU).

L))
. @

Atr6. Conocimiento del Base

Proceso: Orientacion

Legal
Atrl. El trato recibido por el

o-r»

funcionario que lo atendio
Atr2. Claridad de la

informacioén suministrada

www.datexco.com

Atr3. La oportunidad de La
informacion suministrada
Atr4. Tiempo de espera en la

sala

>—0Z2>-110p0UT=Z—

O«>rw

Atr5. La presentacion
personal del asesor que lo

atendié

funcionario . . .
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Resutados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Orientacién Legal Writgating rist

25.8 (e) Hablando del proceso de Orientacion legal usted qué le cambiaria para que se sienta mas
satisfecho (RM).

100.0%
100% -
§ 80% -
g 60% -
= 40% -
g 20% -

0% !
Nada
Base
46
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Resuiados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Contact Center Writgating rist

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

Promedios de Satisfaccion —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 3,89
4.154
3.923 3.846 4.000

2 1 3.692 ' 3.692

5

&
g -

S Promedio FI
2 - 0,761
1.000
. 0'7.74\./40.864' ‘_.\0'700
0 T T T T T 1
Proceso Tiempo en que fue El trato recibido por  Claridad de la  La oportunidad de Conocimiento de la
contestada la el asesor informacion La informacion informacion
llamada suministrada por el  suministrada brindada por el Mediana
asesor asesor
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,111 0,000 0,000
Base 13
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Venecia ( Bogota)

DATEXCO)
77’/{2’7;41‘77% ik

Contact Center

13. (i) En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el servicio que presta el Contact Center (RU)

www.datexco.com

Proceso: Contact

Center
Atrl. Tiempo en que fue
contestada la llamada
Atr2. El trato recibido por el
asesor
Atr3. Claridad de la
informacion suministrada por
el asesor
Atr4. La oportunidad de La
informacion suministrada
Atr5. Conocimiento de la

informacion brindada por el

>—0Z>-"41n50UT= —

oO-4dr »

90

oO«>rw

asesor Base 13
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DATEXCO)

Venecia (Bogota) Contact Center Writsgating sk

29. (e) Usted considera que los documentos solicitados en el Call Center son los mismos que los solicitados en la

orientacion integral y /o Legal (RU).
= Si
Base

30. (e) Que aspectos recomendaria para la mejora en la atencién del call center para que se sienta mas satisfecho(a)
con el servicio que le presta (RM).

Aspectos %

www.datexco.com

Nada 69,2%
Menor tiempo en respuesta 15,4% Base
13
Mas claridad en la informacién 15,4%
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Resiitados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) | itigating rist
Quejas y Reclamos

E \
La satisfaccion de Quejas
g y Reclamos no Corrio por
E tener una base inferior a
10.
Base
1
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Resuiados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Infraestructura Writgating rist

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).<

Promedios de Satisfaccién —o— Factores de Importancia - Promedio de FI indice de
Satisfaccion
5 -
4.469 4.469 4344 4.500 4.563 4.469 4.422 4.563 4,45
g4
S
b
5
§3
:
= Promedio FI
2 4
0,690
0.937
1- 0.680 Blte
—Aﬁso
0.000
0 T T T T T T T 1
Proceso Sefializacion Comodidad en Aseoenlas Mantenimiento Ubicacion de Acceso a Atencion
las instalaciones de las las personas con  preferencial
instalaciones instalaciones instalaciones  discapacidad (madres
gestantes —
adultos Mediana
i
; mayores
Urgencias 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 discapaéi?g%%S) 0,000
Base 64
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DATEXCO)

Venecia (Bogota) Infraestructura Writsguting sk

21 (i) En una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente, por favor califique el estado de las instalaciones fisicas de la
sucursal donde realiz6 su tramite (RU).

URGENCIA
ALTO BAXO
Proceso:
£ Infraestructura A
S Atrl. Sefalizacion. | GQ
3 I T
& Atr2. Comodidad en Jlas M O
g . . P
$ instalaciones. o
Atr3. Aseo en las instalaciones . R
Atrd. Mantenimiento de las X
instalaciones. N B ee
Atr5.  Ubicacion de las CI: A de
instalaciones A ‘(])
Atr6. Acceso a personas con @
discapacidad.
Atr7. Atencibn  preferencial
(madres gestantes — adultos Base 64
mayores — discapacitados). e MResearch e P Affairs @ D Digital e B Intelligence 240
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Resuiados
DATEXCO)

Venecia ( Bogota) Infraestructura Wrtgguting sk

36.8 (e) Hablando de las instalaciones fisicas, usted que le cambiaria . . A
ara que se sienta mas satisfecho (RU) 37. .(') Considera que los tramites
P ' realizados en la CAPROVIMPO son:

Para nada complicado 42.2%
= :
S Algo complicado
[w] .
g Cambios % :
o Ligeramente
3 Nada 82,8% complicado
Z Acceso a discapacitados 6,3% Moderadamente
) 34.4%
Parqueadero 4. 7% complicado
No Responde 3,1% Extremadamente 3.1%
Se encuentra bien 3,1% complicados ~ [% " . . . .
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Base
64 Base
64
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Venecia ( Bogota)

DATEXCO)
%xﬁfm‘f% risk

Satisfaccion General por proceso

Comparativo Promedio de satisfaccion

HAgosto O Noviembre O Febrero @Mayo @ Diciembre
2013 2013 2014 2014 2014
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Marco etodologiazCEINEG I oNnclusiones

Venecia ( Bogota)

DATEXCO)
%xﬁfm‘f% risk

Satisfaccion General por proceso

Comparativo indice de satisfaccién por proceso
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2013 2013 2014 2014 2014
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DATEXCO)

%/:@;ﬂﬁ% yish

1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

' 11. Venedia (Bogoté)
\/ 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

: 13. Conclusiones
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DATEXCO)

12. Demograficos %@mﬁ%ﬁ%

Estado Civil
60% 1 52.7%
50% -
40% -
0, |
30% 20.8% 20.4%
20% -
10% - 0
. 0 4.2% 1.9%
S 0% . .
g Casado Soltero Union Libre Separado Viudo
g
g Base
Escolaridad
524
50% - 47.1%
40% - 36.3%
30% -
20% -
10% - 8.2% 7.6%
0.8%
O% T T T
Secundaria Técnico/Tecnélogo Universitario Primaria Posgrado
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DATEXCO)

12. Demograficos %/ﬁfdﬁ%ﬁ#

A ri n
Fuerza a la que pertenece que categoria pertenece

o L @ Soldado profesional  m Suboficial
@ Ejército m Policia

6.5%
/1'3%

Genero del encuestado

~

m Nivel Ejecutivo | Oficial
HAgente

www.datexco.com

Base
Masculino Femenino 504
91,0 % 9,0 %
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DATEXCO)

%/:@;ﬂﬁ% yish

1. General

2. Satisfaccién General
3. Bogoté (Sede Principal)

4. Barranquilla

5. Ibagué
: 6. Cartagena

: 7. Bucaramanga

www.datexco.com

9. Medellin

10, Call

 11. Venecia (Bogots)
 12. Demogréficos

|
|
|
|
|
|
8. Florencia \
]
|
|
|
|

\ 13. Conclusiones

e M Research e P Affairs @ DDigital @ B Intelligence 247

COLOMBIA PANAMA USA o , -
Documento confidencial para uso exclusivo del destinatario



DATEXCO)

13. Conclusiones %f%ﬁ% yisk

« Los medios de comunicacidn mas comunes para acceder a la informacion
acerca de los servicios que ofrece CAPROVIMPO son Call Center, Correo
electronico y Redes sociales.

« En promedio, el tiempo que tardan los tramites de vivienda, se encuentra en un
rango entre 1 o 15 dias.

« Los tramites mas comunes realizados los usuarios son solicitud de cesantias
parciales, incremento de ahorro y modelo 14 afios.

« Un 52,5% de encuestados estaria dispuesto a aumentar su porcentaje de
ahorro voluntario.

Caracteristicas de la demanda:

* Un 29,1% de usuarios, esta interesada en adquirir vivienda sobre planos; Existe
un 59,4% de encuestados que no conoce los beneficios de adquirir este tipo de
vivienda.

« ElI 79,6% de encuestados prefiere adquirir Casa sobre la alternativa de
apartamento.

» Los aspectos mas relevantes para elegir la vivienda son: Numero de alcobas,
acabados basico y numero de bafios.

» Las dificultades mas relevantes al momento de adquirir vivienda son: Ubicacion,
precio e inseguridad.

www.datexco.com
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DATEXCO)

13. Conclusiones %f%ﬁ% yisk

Un 86,3% de encuestados, cumplié sus expectativas al momento de solucionar
vivienda a través de la entidad.

Hay un 29,2% de encuestados que opinan que la oferta de vivienda de la entidad no
cumple con sus expectativa, adicionalmente un 61,2% de personas no logro
solucionar vivienda con alguno de los proyectos promocionados.

Satisfaccion general:

www.datexco.com

La satisfaccidn general de esta medicion se encuentra en 4,54, sin embargo existe
una diferencia cercana a 0,2 frente al indice de satisfaccion, lo que indica que los
usuarios se sienten menos satisfechos cuando analizan cada uno de los procesos
gue conforman este indicador general.

Los procesos que tienen menores procesos de satisfaccion son: Quejas y reclamos
y Contact Center, 3,87 y 4,12 respectivamente.

La matriz de importancia nos muestra que en el primer cuadrante se ubican los
procesos de orientacion integral y quejas y reclamos: Siendo estos dos los que
requieren estrategias y acciones de mejora en el corto plazo (tienen alta urgencia y
alta importancia para el cliente)

En el tercer cuadrante se ubican Contact center con alta urgencia y baja
importancia, recomendamos que sean tenidas en cuenta modificaciones al proceso
en el mediano plazo, debido al bajo impacto del proceso dentro de la satisfaccion
general del usuario.

Los procesos Biometria, Orientacion legal e infraestructura deben mantener su
desempenio actual por lo cual recomendamos que los cambios a realizar se ejecuten

en un largo plazo, ya que fueden, afectar depangra negativa la buena calificacion

COLOMBIA PANAMA USA
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DATEXCO)

13. Conclusiones %f%ﬁ% yisk

Respecto a las mediciones anteriores, el desempefio para el indice de satisfaccion
general a disminuido en cerca de 0,2, no es una reduccion significativa sin embargo
sugerimos sean revisados los siguientes atributos de cada proceso:

« Biometria:

Agilidad en la toma de huellas, toma fotografica, digitalizacion de firma y escaneo de CC.
« Orientacion legal:

No se encuentra ningun atributo con alta urgencia y alta importancia. Sin embargo
sugerimos revisar los atributos ubicados en el cuadrante dos para ejecutar estrategias en
el mediano plazo.

« Orientacion integral:

NO se encuentra ningun atributo con alta urgencia y alta importancia. Sin embargo
sugerimos revisar los atributos ubicados en el cuadrante dos para ejecutar estrategias en
el mediano plazo.

« Contact center:

Claridad de la informacion suministrada por el asesor y oportunidad de la informacién
suministrada.

* Quejas y reclamos:

La oportunidad de atencién a mis reclamos o quejas, ¢Qué tan satisfecho quedo con la
solucién a sus quejas y reclamos? Y La respuesta de fondo a sus quejas o reclamos.

» Infraestructura:

Sefalizacion, ubicacion de las instalaciones y acceso a personas con discapacidad.

www.datexco.com
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3. Company Profile 777@%#7’% pisk
Razdn Social: Datexco Company S.A.
Marcas: Datexco® Opinometro® Hispanometro®
NIT: 830.012.785-6
Actividad Econdémica: 7413
5 IVA: Régimen Comun
% Teléfono / Eax Colombia: gg£;—g;§871460560 Ext. 209 - Cel: +57
: Direccion Colombia: Transversal 59 # 104 B - 65
Ciudad: Bogota - Colombia
Sitio Web: www.datexco.com

servicio@datexco.com

Correo Electrénico:
sales@datexco.net

Todas las marcas Datexco ®, Opinémetro ®, Hispandmetro ® registradas, son propiedad de
Datexco Corp.
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4. Derechos. 777@442‘7’% visk

Datexco Company S.A., reconoce y protege los derechos de propiedad de la informacion desarrollada mediante esta
investigacion y aqui contenida especialmente para CAPROVIMPO.

La propiedad intelectual de las técnicas de analisis y los desarrollos metodoldgicos especificos utilizados en el
desarrollo del presente proyecto son de propiedad y autoria exclusiva de Datexco Company S.A., de sus filiales o
matriz.

5. Confidencialidad.

DATEXCO, manifiesta expresamente su compromiso (Acuerdo de Confidencialidad) de mantener estricta reserva y en
confidencialidad absoluta, de toda la informacién aqui contenida.

Por acuerdo expreso o tacito o solicitud de CAPROVIMPO, este informe y apartes de este seran enviados a
CAPROVIMPO, a través de medios electrénicos o publicada en nuestra pagina Web, en estos casos DATEXCO solo se
hace responsable por actuaciones dolosas o negligentes.

www.datexco.com

Aungue no nos encontramos exentos de violaciones o intromisiones en nuestras comunicaciones o en nuestra pagina
Web, realizamos controles y auditorias de acceso a nuestra pagina dentro de la mayor diligencia posible con nuestras
capacidades.

6. Transparencia.

Para DATEXCO, es fundamental, mantener procesos y procedimientos en conocimiento permanente de CAPROVIMPO
por esta razén, nuestra politica, es invitar al cliente para que valide y participe en cualquiera de los procesos a los que la
investigacion ha estado expuesta.
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DATEXCO)

No es solamente un proyecto, son personas...

No es solamente informacién, es conocimiento...
No es solamente un cliente, es un compromiso...

No es solamente desempefio, es método, experienciay profesionalismo.

www.datexco.com

(3130)343730(3931)343652353831

Para verificar la autenticidad de éste informe, Ingrese a:
www.datexco.com
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