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Asunto: Resultado encuesta de caracterizacion del afiliado Il semestre 2025 - Veteranos
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1. Introduccion

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, en el marco de su compromiso con la
mejora continua y la atencion centrada en sus afiliados, desarrollo el presente ejercicio
de caracterizacion para conocer en profundidad las caracteristicas, necesidades,
intereses y barreras de acceso de los potenciales beneficiarios del Modelo Veteranos.

Este ejercicio se encuentra alineado con la Guia de Caracterizacion de Ciudadania y
Grupos de Valor — Version 4.0 de la Funcién Publica, que orienta a las entidades publicas
a identificar los factores que limitan o facilitan el uso efectivo de los servicios del Estado,
con el fin de promover un enfoque diferencial, incluyente y efectivo en la gestién publica.

2. Objetivo

Consolidar un perfil integral de los afiliados acreditados como Veteranos, que permita
segmentar estratégicamente a la poblacion objetivo, identificar brechas de acceso,
disefiar campafas de mercadeo personalizadas y generar insumos para la mejora del
servicio, la asesoria y la articulacion entre dependencias.

3. Alcance

La caracterizaciéon del afiliado se realizara dos veces al afio y se aplicara a todos los
afiliados que se encuentren acreditados como Veteranos. Los resultados seran
publicados en la pagina web de la Entidad y en la Intranet.

4. Metodologia

La caracterizaciéon de usuarios se genero a partir de los pasos establecidos en la
metodologia sugerida por el Departamento Nacional de Planeacion, cumpliendo los
pasos como se evidencia a continuacion:

Figura 1: Pasos para ejercicio de caracterizacion (DNP)
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Fuente: Departamento Nacional de Planeacion (DNP) Guia de caracterizacion de Ciudadanos (2012)
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4.1. Unidad de muestreo

Un total de 957 afiliados que se encuentran acreditados como Veteranos.

4.2 Unidad de analisis

Afiliado a Caja Honor que se le realizara la encuesta.

4.3 Tamano de la muestra analizada

Se realizaron 102 encuestas, lo que corresponde al 11 % del total de afiliados
encuestados.

4.4 Target de la encuesta

Afiliados a Caja Honor acreditados como Veteranos, ubicados a nivel nacional.

5. Variables

El presente ejercicio de caracterizacion de afiliados veteranos, potenciales a las lineas
de crédito de Caja Honor se fundamentan en un conjunto estructurado de variables que
permiten realizar un analisis integral de su perfil financiero y social.

Estas variables fueron organizadas con el propdsito de identificar los factores mas
relevantes que inciden en la toma de decisiones de los afiliados frente al uso y acceso a
las lineas de crédito, asi como su relacion con la Entidad.

Tabla 1: Variables
Numero de afiliacion
Genero del afiliado
Rango de edad
Pertenencia a grupo étnico o comunidad
Cantidad de hijos menores
1. Perfil del Afiliado Personas a cargo econdmicamente
Condicion de cabeza de hogar
Nivel educativo
Discapacidad en el hogar
Conocimiento sobre Caja Honor
Fuente de conocimiento sobre Caja Honor
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FORMATO INFORME

Situacién y preferencias de
vivienda

Tipo de vivienda actual

Tiempo estimado para compra de vivienda

Razon por la que no planea comprar vivienda

Tipo de inmueble deseado

Presupuesto estimado para vivienda

Departamento deseado para compra

Ciudad deseada para compra

Departamento actual de residencia

Ciudad actual de residencia

Limitaciones para adquirir vivienda

Factores importantes al adquirir vivienda

Motivaciones y Factores de
Decision

Razon principal para usar Caja Honor

Personas que influyen en decisiones financieras

Perfil financiero

Dudas sobre el crédito de vivienda

Motivacion para solicitar crédito este aino

Rango salarial mensual

Obligaciones financieras vigentes

Gastos no reflejados en el desprendible

Suma de obligaciones financieras mensuales

Reportes negativos en centrales de riesgo

Interés del Afiliado — nuevos
productos

Servicios financieros que desearia que Caja Honor
ofreciera

Conocimiento y Percepcién de
Caja Honor

Conocimiento sobre alianzas de Caja Honor

Conocimiento sobre productos de vivienda y financieros

Calificacion de servicios actuales

Servicios mas importantes para su estabilidad

Preferencia de canal para radicar tramites

Recomendaciones de mejora para Caja Honor

Percepcion general sobre Caja Honor

Canales de Comunicacion y
Relacionamiento

Canales de comunicacién preferidos

Frecuencia de uso de canales digitales

8.

Educaciéon Financiera

Importancia de la educacién financiera

Objetivo principal del ahorro

VIGILADO SWERNTEICICIA

Fuente. Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.

6. Mecanismos de recoleccion de datos

Se disend y se aplicé encuesta virtual en herramienta Customer Voice, la cual se difundio
por correo electrénico y mensaje de texto a una base de datos de 957 afiliados a Caja
Honor potenciales para acceder a las Lineas de Crédito de vivienda de la Entidad,
suministrada por el Area de Operaciones — Back Office.. La encuesta se implementé desde
el 29 de agosto hasta el 17 de octubre de 2025, periodo durante el cual se realizé la
recoleccion de la informacion.
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Para la recoleccion y analisis de las respuestas obtenidas de encuestas, se calculd con
base en la formula de Muestreo Aleatorio Simple (MAS), con el fin de obtener
estimaciones de alta precision y asegurando la representatividad de la muestra extraida,
aplicando un nivel de confianza del 95 % y un margen de error del 5 % para lo cual arroja
una muestra minima de 272 encuestas y se logré obtener 102.

Z:-p-(1-p)
; . n=——,———
Foérmula aplicada: e?

Donde: n = Tamafo de la muestra, Z = Valor Z correspondiente al nivel de confianza, p
= Proporcion esperada, e = Margen de error tolerado.

7. Matriz de datos

Tabla 2: Matriz de datos
Entradas (Input) Procesamiento Salidas (Outputs)
Segmentacién avanzada por

Datos demograficos (edad, | Perfil sociodemografico del etapa de vida y necesidad de

género, escolaridad) afiliado e
vivienda
e . . . . . Georreferenciacion de
Datos geograficos (residencia | Comparacion de residencia vs. ~ o
. ) ; campafas y focalizacion
actual, zona de interés) preferencia de compra territorial

Analisis de accesibilidad
financiera/  Priorizacién de
acompafnamiento personalizado
Disefios de estrategias de
comunicacién  multicanal vy
educacion financiera
Recomendaciones
personalizadas / Activacion de
campanas de conversion

Informacion financiera (ingresos, | Evaluacion de  accesibilidad
deudas, reportes) crediticia

Conocimiento de Caja Honor y | Nivel de apropiacion institucional
plataformas digitales y de autogestién

Preferencias de vivienda (tipo, | Intencién de compra y
presupuesto, tiempo) proyeccién de decision

Fuente. Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.

8. Analisis de los resultados — Lineas de Crédito de vivienda para Veteranos
de la Fuerza Publica

Seccion 1: Perfil del afiliado

El perfil del afiliado Veterano se caracteriza por una poblacion mayormente masculina,
en etapas adultas de la vida y con responsabilidades familiares relevantes. Predomina
un nivel educativo técnico y tecnoldgico, asi como un rol activo como proveedor
econdomico del hogar. Este perfil refleja la necesidad de estrategias de
acompanamiento diferenciadas, con comunicacion clara y asesoria personalizada
que faciliten el acceso a las soluciones de vivienda, considerando su experiencia de
vida y compromiso familiar.
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Hallazgos:

e Género: la mayoria de los encuestados se identifican como hombres con un 97
%, mientras que el 2 % se identifican como mujeres y el 1 % como otro.

e Rango de edad: el grupo etario predominante corresponde a personas entre los
41 y 50 afos, representando el 57 % de la muestra. En segundo lugar, se
encuentra el grupo de 51 a 60 afios con un 26 %. Le siguen los mayores de 61
afios con un 11 %, el grupo de 31 a 40 afios con un 5 %, y el de 18 a 30 afos con
un 1 %.

e Grupo, etnia o comunidad: el 93 % de los encuestados indicd no pertenecer a
ningun grupo étnico, comunidad o colectivo especifico. En contraste, el 7 %
manifesto que si.

¢ Nivel de escolaridad: el 33 % de los participantes cuenta con formacién técnica
o tecnoldgica. Le siguen quienes alcanzaron estudios de posgrado con un 26 %,
pregrado con un 22 %, secundaria con un 14 % y primaria con un 5 %.

e Numero de hijos menores de edad: el 39 % de los encuestados reporto no tener
hijos menores de edad. El 38 % indicé tener un hijo menor de edad, el 18 % tiene
dos hijos, y el 5 % tiene mas de tres.

e Personas que dependen econémicamente: el 36 % tiene tres personas que
dependen econdmicamente de ellos. Un 28 % tiene dos personas, el 16 % una
sola persona, el 14 % mas de tres personas, y el 6 % no tiene dependientes.

e Madre o padre cabeza de hogar: el 43 % de los afiliados se identific6 como madre
o padre cabeza de hogar, mientras que el 57 % no se encuentra en esta condicion.

e Discapacidad: el 72 % manifestd no presentar ningun tipo de discapacidad en su
nucleo familiar. Por su parte, el 28 % indico que él o algun integrante de su nucleo
familiar presenta alguna condicion de discapacidad.
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Grafica 1: Género vs rol familiar principal

Género vs rol familiar principal
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Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.

Grafica 2: Edad vs discapacidad

Edad vs discapacidad
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Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.
Seccion 2: Preferencias de vivienda

La mayoria de los afiliados Veteranos ya tienen vivienda y tienen interés en comprar otra
propiedad, con preferencia por inmuebles usados, tanto casas como apartamentos.
Existe una alta demanda de viviendas en el mediano plazo, con presupuestos que se
concentran en rangos medios y altos, con preferencia por departamentos y ciudades
principales.
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Los principales retos a la hora de adquirir vivienda son la falta de ahorro suficiente para
la cuota inicial y la falta de informacion clara sobre beneficios y créditos. Por otro lado, la
ubicacion, el precio y las formas de pago, son los aspectos mas importantes al momento
de adquirir vivienda.

Hallazgos:

« Situacién actual de vivienda: el 64 % de los encuestados tiene vivienda propia
y desea adquirir otra. Un 25 % vive actualmente en arriendo y proyecta comprar
vivienda. Por otro lado, el 11 % cuenta con vivienda propia y no tiene intencion de
comprar. Esta distribucion refleja un alto interés en adquirir una nueva propiedad,
particularmente entre quienes ya poseen una vivienda.

« Proyeccion de compra de vivienda: el 76 % de los encuestados proyecta adquirir
vivienda en 2026. Un 18 % indicé su interés para el cuarto trimestre de 2025, el 3
% en el primer trimestre de 2025, el 2 % en el tercer trimestre y el 1 % en el
segundo trimestre del mismo afo. Esta distribucion refleja una clara tendencia
hacia la planificacion de compra a mediano plazo, con menor intencién de
adquisicién inmediata.

o Tipo de inmueble de interés: las preferencias muestran equilibrio entre viviendas
nuevas y usadas. El 32 % manifesté interés en casas usadas, el 28 % en
apartamentos usados, otro 27 % en apartamentos nuevos y el 13 % en casas
nuevas. Esto refleja una diversidad de necesidades segun presupuesto y
ubicacion deseada.

e Presupuesto para la compra de vivienda: el 28 % de los encuestados cuenta
con un presupuesto entre $120.000.001 y $180.000.000, otro 27 % entre
$180.000.001 y $240.000.000, el 22 % entre $80.000.000 y $120.000.000, el 15
% entre $240.000.001 y $300.000.000, y el 8 % dispone de mas de $300.000.001.

« Principal reto o desafio a la hora de adquirir vivienda: el 56 % identifica la falta
de ahorro suficiente para la cuota inicial como principal obstaculo. Un 22 % sefala
la falta de informacion clara sobre beneficios y créditos, el 9 % menciona ingresos
insuficientes para acceder a un crédito de vivienda, el 8 % indica la necesidad de
encontrar asesoria y acompafamiento adecuado en el proceso de compra, el 3 %
identifica la poca oferta de vivienda adaptada a sus necesidades, y el 1 %
menciona la falta de tiempo para buscar y visitar proyectos inmobiliarios.

o Aspectos importantes al momento de adquirir vivienda: el 56 % considera que
no dispone de ahorro suficiente para la cuota inicial, es el aspecto mas importante.
Un 22 % valora la informacién clara sobre beneficios y créditos, el 10 % destaca
tener ingresos suficientes para acceder al crédito, el 8 % menciona encontrar
asesoria y acompanamiento adecuado, el 3 % sefala la oferta de vivienda
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adaptada a sus necesidades, y el 1 % indica disponer de tiempo para buscar y
visitar proyectos.

Lugar de residencia actual y preferencias de compra: se evidencia una alta
coherencia entre el lugar de residencia actual y las preferencias de compra de
vivienda. Bogota se destaca con un 30 % de residentes actuales y un 31 % que
desea adquirir vivienda alli, lo que refleja una tendencia a establecerse en el
mismo lugar de residencia, comun en procesos de estabilizacion familiar y laboral.

Antioquia presenta un 18 % tanto de residentes actuales como de interés de
compra, manteniendo una coherencia perfecta. Cundinamarca muestra un 11 %
de residentes actuales y un 10 % con interés de compra. El Atlantico presenta un
6 % de residentes actuales frente a un 7 % que desea comprar en el departamento.
Risaralda cuenta con 6 % de residentes actuales y 5 % con interés de compra,
mientras que Valle del Cauca mantiene 5 % en ambos indicadores. Esta tendencia
refleja una intencion de establecerse en el mismo lugar de residencia o en zonas
cercanas, comun en procesos de estabilizacion familiar y laboral.

Gréfica 3: Top 10 Departamentos lugar de residencia vs interés compra de vivienda

Departamentos lugar de residencia vs interés compra de vivienda
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Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.
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Grafica 4: Proyeccion compra de vivienda

Proyeccidon compra de vivienda
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Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.

Seccion 3: Motivaciones y factores de decision

Los afiliados del modelo Veteranos utilizan los servicios de Caja Honor principalmente
motivados por las tasas de interés bajas y condiciones favorables de financiamiento,
seguido por la seguridad y confianza en la entidad por su respaldo institucional y
financiero. En cuanto al proceso de decision, la mayoria de los afiliados toman decisiones
en conjunto con su familia o de manera autonoma, lo que evidencia una fuerte
autogestion y capacidad de planificacién financiera, con participacion minima de
asesores externos.

Hallazgos:

e Motivacién para solicitar un crédito de vivienda: el 94 % de los encuestados
se siente motivado por las tasas de interés bajas y condiciones favorables de
financiamiento. Un 3 % valora la seguridad y confianza en la entidad por su
respaldo institucional y financiero, el 2 % considera importante la mayor oferta de
vivienda y desarrollo en su ciudad o region, mientras que el 1 % manifesté no estar
interesado en solicitar un crédito de vivienda.

e Acompainamiento en la decision: el 63 % de los encuestados indicé que toma
decisiones relacionadas con el uso de los servicios de Caja Honor en conjunto con
su familia (padres y/o esposo/a). El 36 % senald que es una decisién autbnoma y
solo el 1 % recibe orientacion de asesores expertos o externos.
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Grafica 5: Acompafamiento en la decision

Acompafiamiento en la decisidon

Asesores y/o expertos externos 1%

Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.

Seccion 4: Perfil financiero afiliado Veterano de la Fuerza Publica

63%

El perfil financiero de los afiliados Veteranos muestra ingresos estables y una
participacion en el sistema financiero, acompafada de una carga significativa de

obligaciones. Aunque la mayoria mantiene un buen comportamiento crediticio,

persisten

percepciones de riesgo y preocupacion frente al endeudamiento. Se destaca la necesidad
de fortalecer la educacion financiera y la asesoria crediticia para facilitar la toma de

decisiones y el acceso efectivo a soluciones de vivienda.

Hallazgos:

e Rango salarial: el 27 % de los encuestados percibe ingresos superiores a
$5.000.001, el 26 % se encuentra en el rango de $3.500.001 a $4.500.000, el 22
% entre $2.500.001 y $3.500.000, el 18 % entre $1.500.000 y $2.500.000, el 6 %
entre $4.500.001 y $5.500.000, y el 1 % no trabaja actualmente.

e Obligaciones vigentes con el sector financiero: el 73 % de los afiliados indico
tener obligaciones financieras activas, mientras que el 27 % no reporta
compromisos vigentes con entidades del sector.

e Tipos de obligaciones financieras: el 61 % de los encuestados posee tarjetas
de crédito, el 36 % créditos de libre inversion, el 2 % créditos de vivienday el 1 %
otro tipo de obligaciones financieras.
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Rango de obligaciones mensuales: el 38 % de los afiliados tiene compromisos
financieros mensuales entre $1.000.001 y $3.000.000. Un 29 % reporta
obligaciones de hasta $1.000.000, el 15 % supera los $10.000.000 mensuales, el
11 % se encuentra en el rango de $3.000.001 a $5.000.000, y el 7 % entre
$5.000.001 y $10.000.000.

Reportes negativos en centrales de riesgo: el 88 % no presenta reportes
negativos en centrales de riesgo, mientras que el 12 % si ha sido reportado, lo que
puede influir en su acceso a productos financieros.

Aspectos para sentirse seguro al solicitar un crédito: el 48 % de los afiliados
considera que la claridad sobre la documentacion solicitada, los tiempos de
aprobacion y los tramites internos de Caja Honor es el factor mas importante. Un
29 % expresa angustia por asumir una deuda o compromiso financiero, el 7 %
destaca el acompafiamiento y asesoria en el diligenciamiento de la informacion y
toma de decisiones, otro 7 % manifiesta temor a perder la inversion realizada en
dinero y tiempo, el 4 % solicita crédito para construccion o no tiene capacidad de
endeudamiento, el 2 % valora la cercania de un punto Caja Honor, otro 2 %
menciona que Caja Honor no le presta a los veteranos y el 1 % destaca el control
y seguimiento del estado del tramite.

Motivacion para solicitar un crédito de vivienda: el 46 % de los encuestados
se siente motivado por la mayor oferta de vivienda y desarrollo en su ciudad o
region. Un 41 % valora la asesoria personalizada en el proceso de compra de
vivienda, y el 13 % basa su decisién en la seguridad y confianza que le genera la
entidad por su respaldo institucional y financiero.

Grafica 6: Rango salarial vs reportes en centrales

Rango salarial vs reportes en centrales

26% 25%

15%

5% 5%
3% 29% 3%
0, 0, 0,

1% 0% 0% l 1% 0% 0% % 0% 0%

— [ | —
$1,500,000 - $2,500,001 - $3,500,001 - $4,500,001 - Mds de $5,000,001 No trabajo
$2,500,000 $3,500,000 $4,500,000 $5,500,000 actualmente

B No tiene reportes negativos Si tiene reportes negativos, B En blanco

Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.

NIT: 860021967 -7

Centro de Contacto al Ciudadano CCC en Bogotd 601 755 7070
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570

'y

www.cajah 2gov.CO - Ci
Carrera 54 No. 26-54 - Bogota D.C. Colombia

.gov.co

BIENESTAR Y EXCELENCIA

Péagina 12 de 18




1a
VIGILADO SUPERNTENDENCIA FNANCIERA

i CajaHoNnor
Defensa FORMATO INFORME Cédigo GE-FM-041/V 020

Fecha aprobacion: 31-10-2025

Gréfica 7: Tipo de obligaciones

Tipo de obligaciones

Crédito de libre
inversion
36%

Tarjetas de crédito
62%

Crédito de vivienda
1%

L

Otras obligaciones
1%

Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.

Seccidn 5: Interés del afiliado — nuevos productos

Los afiliados Veteranos demuestran una alta demanda por productos financieros que
faciliten la inversiébn y complementen los beneficios de vivienda. El 67 % de los
encuestados muestra interés en créditos de libre inversién, el 14 % en créditos para
remodelacion de vivienda, el 11 % en CDT (Certificado de Depdsito a Término), el 5 %
en créditos para compra de vehiculo, el 1 % en fondos de inversion colectiva, el 1 % en
seguros y menos del 1 % en tarjetas de crédito.

Gréfica 8: Obligaciones financieras con reportes negativos

Productos financieros de intéres

Tarjeta de crédito | 0%
Seguros I 1%
Fondos de inversion colectiva W 1%
Crédito para compra de vehiculo [l 5%
Crédito para remodelacién de vivienda [N 12%
CDT (Certificado de Déposito a Término) IIIEIEGNGNNNE 20%
Crédito de libre inversion I 60%

Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.
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Seccion 6: Conocimiento y percepcion de Caja Honor

Los afiliados Veteranos presentan un conocimiento limitado de los servicios y alianzas de
Caja Honor, aunque mas de la mitad conocen el modelo Veteranos. Valoran
positivamente la Entidad, pero perciben oportunidades de mejora en el acompafamiento
durante el proceso, la claridad de la informacion y la reduccion de documentacion.

Los productos mas reconocidos e importantes son los créditos de vivienda y el ahorro
voluntario, y la mayoria prefiere realizar sus tramites de manera virtual, lo que evidencia
la necesidad de fortalecer tanto la atencién fisica como la digital con un enfoque mas
claro, accesible y pedagaogico.

Hallazgos:

e Conocimiento de alianzas: el 68 % de los encuestados indico no tener
conocimiento sobre las alianzas establecidas por Caja Honor. Un 24 % manifesto
conocerlas parcialmente, el 5 % afirmé conocerlas totalmente, y el 3 % presenta
combinaciones de respuestas que reflejan conocimiento parcial o mixto.

e Conocimiento del modelo Veteranos: el 62 % de los afiliados indicé conocer el
modelo a través de los canales virtuales, mientras que el 38 % manifestd no tener
conocimiento sobre este.

e Calificacidon de servicios: el 45 % califica los servicios de Caja Honor como
excelentes, el 41 % como buenos, el 6 % como muy deficientes, el 5 % como
regulares y el 3 % como deficientes.

e Productos o servicios mas importantes: los créditos para vivienda son
considerados el producto mas relevante por el 54 % de los encuestados. Un 41 %
destaca el ahorro voluntario y el 5 % la asesoria financiera personalizada.

e Modalidad preferida para radicar tramites: el 60 % prefiere realizar sus tramites
de forma virtual, mientras que el 40 % opta por la modalidad presencial.

e Aspectos que mejorarian la experiencia en la Entidad: el 80 % de los
encuestados considera fundamental el acompafiamiento presencial o virtual
durante todo el proceso. Un 13 % menciona la reduccién de la documentacion y
requisitos necesarios para acceder a un producto o servicio, el 6 % destaca la
necesidad de informacion clara y actualizada sobre el seguimiento de los tramites
radicados, y el 1 % valora la reduccién de los tiempos de aprobacion y
desembolso.
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e Concepto de Caja Honor: el 60 % de los encuestados califica a Caja Honor como
una Entidad excelente, el 33 % como buena, el 4 % como regular y el 3 % como

deficiente.
Grafica 9: Conocimiento de modelos y servicios de Caja Honor
Productos o Servicios mas importantes
68%
26%
5%
1 u
Lograr beneficios exclusivos para Créditos de Vivienda Acceder a soluciones de ahorro No uso los servicios de Caja
Veteranos Honor

Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.
Seccidén 7: Canales de comunicacién y relacionamiento

Los canales digitales desempenan un rol fundamental en la comunicacién con los
afiliados Veteranos, destacandose el correo electrénico, la pagina web y WhatsApp. Sin
embargo, su uso es mayoritariamente ocasional, lo que evidencia la necesidad de
optimizar la estrategia multicanal y promover una interaccion mas frecuente, clara y
efectiva, complementada con atencién presencial.

Hallazgos:

e Canales preferidos: el 43 % de los encuestados opta por el correo electronico
como su canal de comunicacion preferido, seguido por el 31 % que prefiere la
pagina web. Un 18 % elige WhatsApp, el 2 % la asesoria presencial en los Puntos
de Atencion, otro 2 % las charlas virtuales, el 2 % el portal transaccional, y el 1 %
la atencion telefénica. Los eventos y ferias presenciales, asi como los mensajes
de texto, representan menos del 1 % cada uno.

o Frecuencia de uso de canales digitales: el 56 % de los usuarios utiliza los
canales digitales de forma ocasional. Un 21 % los emplea con frecuencia, el 11 %
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aun no los usa pero le gustaria hacerlo, el 10 % los utiliza muy frecuentemente, y
solo el 2 % prefiere exclusivamente la atencién presencial.

Grafica 10: Canales preferidos

Canales preferidos

Portal transaccional
Charlas virtuales 2%

2% ” -
Atencion telefonica
1%

Asesoria presencial en puntos de atencion
2%

WhatsAp,
18%

Correo electrénico
43%

Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.
Seccioén 8: Educacion financiera

La educacion financiera es altamente valorada por los afiliados Veteranos como una
herramienta clave para la administracion responsable del dinero y la planificacién del
futuro. El ahorro se orienta principalmente hacia la adquisicion de vivienda y la prevision
de emergencias, lo que representa una oportunidad estratégica para integrar acciones
formativas que fortalezcan el rol de Caja Honor como aliado en la construccion de
estabilidad financiera.

Hallazgos:

« Importancia de la educacién financiera: el 53 % de los participantes considera
que la educacion financiera es clave para administrar mejor el dinero y evitar
adquirir deudas innecesarias. Un 18 % la valora por su utilidad para planificar el
futuro y el de su familia. El 16 % la relaciona con la posibilidad de invertir y hacer
crecer su patrimonio, el 11 % la considera importante para acceder a vivienda y
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aprovechar mejor los créditos, mientras que solo el 2 % manifestd que no le parece
relevante.

e Objetivo de ahorro: el 55 % de los encuestados indicé que su principal objetivo
de ahorro es la compra de vivienda. Un 25 % lo destina a prever necesidades
futuras, como emergencias o imprevistos, el 14 % ahorra con fines de inversion,

el 2 % para iniciar un negocio propio, el 2 % para educacion, y el 2 % manifesto
no tener el habito de ahorrar.

Gréfica 11: Objetivo del ahorro

Objetivo del ahorro
No ahorro I 2%
Iniciar mi propio negocio I 2%

Educacion I 2%

Inversion _ 14%

Prever necesidades futuras como emergencias, imprevistos,
otros

25%

Compra de vivienda 55%

Fuente: Grupo de Mercadeo, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - 2025.

9. Conclusiones

Los afiliados Veteranos presentan una alta intencion de acceder a beneficios de vivienda,
principalmente para el primer trimestre del afio 2026, con una preferencia marcada por
adquirir inmuebles en su lugar actual de residencia.

El analisis del perfil financiero para los veteranos, evidencia ingresos estables y un
adecuado comportamiento crediticio en la mayoria de los afiliados, aunque con una carga
relevante de obligaciones financieras. Este contexto resalta la importancia de fortalecer
la asesoria financiera y las acciones de educacion orientadas a la planificacion, el manejo
responsable del endeudamiento y la preparacion para la compra de vivienda.
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Los principales obstaculos identificados para el acceso al crédito de vivienda son la falta
de ahorro para la cuota inicial y la necesidad de contar con informacién mas clara y
oportuna sobre lineas de crédito y etapas del proceso.

Si bien la percepcién de Caja Honor es ampliamente positiva, persisten brechas de
conocimiento sobre el modelo Veteranos, las alianzas estratégicas y los beneficios
disponibles. Existe una demanda prioritaria de acompafamiento integral, principalmente
a través de canales digitales, que permita mejorar la experiencia del afiliado, fortalecer la
confianza institucional y facilitar el acceso efectivo a los beneficios de vivienda.
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