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

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

La encuesta de satisfaccion y percepcion se aplicard en tres etapas con una duracion de 12
meses realizando una muestra a nivel nacional de 2.000 encuestas distribuidas de la siguiente
manera: 70% de encuestas presenciales o fisicas equivalentes a 1.400 en el ano y 600
telefonicas distribuidas de la missma manera.

En el segundo frimestres 2017, se determind un tamano del universo de 27.501 trdmites
recibidos en el primer trimestre del ano 2017 a nivel nacional en los puntos de atencion de Caja
Honor; de esta manera se calculd que generando un nivel de confianza del 97% y margen de
error del 5%, se requiere minimo 463 encuestas.

Asi mismo basados en el nUmero de tradmites por ciudades se determind un total de 507
encuestas, las cuales cubren el requerimiento calculado para el tamano muestral, distribuidas
de la siguiente manera: Barranquilla 46, Bucaramanga 40, Cali 70, Cartagena 26, Florencia 20,
lbagué 40, Medellin 55 y Bogotd 210, para un total de 355 encuestas presenciales y 152
telefonicas.

Puntos de Tramites Porcentaje Presenciales Telefénicas Total

atencion encuestados
Barranquilla 2.413 9% 32 14 46
Bucaramanga 2.133 8% 28 12 40
Cali 3.499 13% 50 20 70
Cartagena 1.426 5% 18 8 / 26
Florencia 906 4% 14 6 20
lbagué 2.250 8% 28 12 40
Medellin 3.050 1% 38 17 55
Bogotd 11.824 | 42% 147 63 20
Total 27.501 100% 355 152 507
Total en 507
encuestas

Las encuestas fueron aplicadas en tiempo real con un,software que determina los indices de
manera inmediata, notificando asi el estado diario alos lideres de cada punto. Por ofro
lado, se utilizé una metodologia de relacionamiento ONE T© ONE, que aporta a unamejora
en términos comunicacionales mdas acerfados enfre Caja Honeor v Grupo Davinci C&E,
realizando trabajo de campo, capacitaciones y acuerdos enire las paries en pro del
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proceso, ademdas la alineaciéon de la comunicacidon entre los puntos a nivel nacional y en
el momento de la aplicacién de la encuesta, forma lazos entre el ejecutivo de la encuesta
y el afiliado explicando los servicios, tfrdmites y objetivo de Caja Honor frente a la encuesta,
a cada pregunta y la importancia de la participacion de los afiliados.

Una vez disenado el formulario para usar en las encuestas, se realizé un piloto que comprobaria
si cumple con los objetivos del proyecto. Por otro lado, se cred un copy de relacionamiento
para los ejecutivos del contact center asignados por Grupo Davinci Comunicacion y Estrategia
SAS, con el fin de tener una optimizacion del tiempo y acertar en los mensajes claves.

De acuerdo con lo anterior, a continuacion, se presenta el informe del segundo trimestre, el
cual contiene la ficha de cada encuesta, los resultados presentados en grdficos circulares y
una infografia con los indices mdas destacados del andlisis, asi como conclusiones, estrategias
y soluciones por pregunta y generales, construyendo mapas estratégicos por cada uno de los
frentes identificados.

3. Quiénes somos: Grupo Davinci C&E es una firma de consultoria que se encuentra en el
mercado hace mds de 10 anos, se especializa en el manejo de imagen corporativa,
relaciones Publicas, comunicacion
integral, marketing, nuevos medios
digitales y reputacion corporativa.

Comunicacion externa

La firma ofrece servicios de valor

=
:2 Asuntos corporativos y relaciones publicas Ggregodo que Conducen a IO
% 3= ] consolidacién de imagen y marca de
= E una compania nacional o}
g ‘g Publicidad y merchandising de CUOqu|er Sec-l-or,
= nla mente
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/ Eventos de relacionamiento y posicionamiento

@ Marketing digital

Ademds, a
estrategias de

marketing digital, comunicacién|inter
objetivo empresarial de nuestrostclie
Colombia.

erna e imagen corporativa, alineados co
S, empresas del sector publico y privado d

4. Objetivo general: Identif
satisfaccion de los afiliados @
de Policia Caja Honor, a fraves ¢
que arroja resultados porcentuale
que fortalezcan el servicio o trdmite
de mejora.

nalizar y evaluar la percepciéon y nivel de
Je la Caja Promotora de Vivienda Militar
3 soportada con una herramienta digit
desde alli identificar oportunidac
ntidad concluyendo con acc




5. Objetivos especificos

e Innovar con herramientas digitales y facilitar la realizacién de la encuesta.
Identificar la satisfaccion y percepcion de los afiliados frente a los servicios y tradmites de

Caja Honor.
e Conocer factores de mejora en los diferentes atributos y analizar de manera cualitativa

cada resultado.
e Proponer metodologias y estrategias adecuadas para el mejoramiento de los diferentes

frentes evaluados.

6. Equipo de trabagjo:

En el segundo frimestre se contdé con un equipo de 13 personas a nivel nacional,
distribuidos de la siguiente manera:

Coordinacion y s

Economista |




7. Ficha técnica

Titulo de la investigacion

Prestacion de servicio para encuestas en el territorio nacional
a fin de evaluar el nivel de satisfaccion y percepcién de los
afiliados respecto a los servicios que ofrece la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia.

Unidad de muestreo

Puntos de atencién a nivel nacional de Caja Honor

Tipo de encuesta

Directo- Personalizado- Telefénica

Sitio de encuesta

Instalaciones de cada punto de atencién a nivel nacional de
la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia y las
encuestas telefénicas en las instalaciones de Grupo Davinci
Comunicacién y Estrategia SAS.

Muestreo Probabilistico, estratificado: 5% de margen de error y 97% de
nivel de confianza
Poblacion 507 afiliados a nivel hacional

Unidad de muestreo

Afiliados de Caja Honor

Fechas de encuestas

Desde el 10 hasta 12 de junio 2017

Fecha de Informe de encuestas

Julio 21 de 2017

8. Metodologia

Biometria 10%

Orientacion y servicio general 30%

Infraestructura 10%

Quejas y reclamos 25%

Contact center 25%

ibutos  distribuidos

~ preguntas que cumpli
- cada uno de ellos.

Se redujo el tiempo de la encuesta de 6 @
minutos por persona, logrando mayc
aceptaciéon entre los afiliados.

10 de junio 2017 se inicid la recoleccién e
a uno de los puntos, abordando a cad
e las personas que acudian a Cc




Los encuestadores fueron:

Formato de cronograma

Fecha Encuestadora Contacto
Bogotd 10, 11y 12 Adriana Carolina Forero 3142329458
Sdnchez CC: 1030683823

Bogotd 10, 11y 12 Angie Valeria 3118424453
Sdnchez cortés
CC:1026301715 Bogotd

Cali 10y 11 Iina Rojas CC: 38601222 de 3117716241
Cali

Barranquilla 10y 11 Katia Cristancho CC: 3013094723
1140879731 Barranquilla

Cartagena 10y 11 Luis Fernando Morelo Diaz 3014457973
CC: 73215359 Cartagena

Florencia 10y 11 Maria Fernanda Sudrez CC: 3203713280
1077873625 Florencia

Medellin 10y 11 Katherine Saldarriaga CC: 3137392241
10017209697 Medellin

Bucaramanga 10y 11 Dayanne Sudrez CC: 3123196567
1016028534 Bucaramanga

Ibagué 10y 11 Yadira Cortes CC: 38212352 3166529455
lbagué

Se realiz6 una campana de comunicacion interna con el fln de informar a los funcionarios de
Caja Honor sobre el frabajo de campo y ademds se soci lideres de cada punto el
cronograma de frabajo y las preguntas que se lle

Ademds, se formd un grupo con la herramienta ¢
en tiempo real lo que sucedia, al igual que lo

Presentacion de los encuestadores:

El personal se presentd en los dias de ‘campo de la siguiente manera:

e Pantaldn negro formal

e Camibuso azul

e Zapatos negros formalé

e Botdn de Grupo Daving
ejecutivos de encuesto

e |pad o Tablet

y Estrategia SAS que los identifique como


tel:(314)%20232-9458
tel:(301)%20309-4723
tel:(301)%20445-7973
tel:(320)%20371-3280
tel:(313)%20739-2241

9. Tamano de la muestra y base estadistica

La formula:

Existen diversas maneras para obtener el tamano de una muestra dependiendo de los datos
con que se cuente, en esta ocasidon tomaremos el universo sobre el # de trdmites realizadas en
el primer trimestre del 2017, y desde alli se determinard la muestra a nivel nacional, por lo tanto,
se toma como férmula, la propuesta por Murray y Larry (2005):
2
ZolN
n ——————————

= (NI
En donde:
n = es el tamano de la muestra poblacional a obtener.

N = es el tamano de la poblacion total.

o = representa la desviacion estandar de la poblaciéon. En caso de desconocer este dato es
comun utilizar un valor constante que equivale a 0.5

Z = es el valor obtenido mediante niveles de confianza. Su valor es una constante, porlo general
se tienen dos valores dependiendo el grado de confianza que se desee siendo 99% el valor
mds alto (este valor equivale a 2.58) y 97% (1.96) el valor minimo aceptado para considerar la
investigacion como confiable.

e =representa el limite aceptable de error muestra % (0.01) al 9% (0.09),

siendo 5% (0.5) el valor estdndar usado en las in

La determinacion del famaro de la m
sondeo, es la ocasidn de determinar ¢

Por ofro lado, a partir de una [p
utilizaremos la siguiente formula:

n = talla de la muestra.

t = nivel de confianza deducido a
una tasa de confianza del 97%) ley nor

p = proporcion aproximada de la poblacic
estudio. Cuando esta proporcion se ignora,
e = margen de error (tradicionalmente fijado e



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

(2.7t
M=

22

n = talla de la muestra esperada.

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

= = desviacion estadndar de la media del criterio analizado.
e = margen de error.
La poblacion

“Es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas del cual queremos obtener conclusiones
y que poseen algunas caracteristicas comunes”. Es fundamental delimitar clara vy
cuidadosamente la poblacidon objetfivo, pues de ello depende, en gran parte, que las
conclusiones extraidas en la investigacion sean vdlidas. Esto implica que deben especificarse
muy bien las particularidades deseables y que se restrinjan tiempo y espacio.

McDaniel dice en su libro Investigacion de Mercados “no hay reglas especificas que se puedan
seguir para definir la poblacién; lo que debe hacer el investigador es aplicar la l6gica vy el
criterio para abordar el problema bdsico: 3De quiénes son las opiniones que se necesitan con
el fin de satisfacer los objetivos de la investigacione” Si, por ejemplo, un investigador de
mercados quiere hacer un estudio antes de lanzar determi producto, debe empezar por
preguntarse cudl es su publico objetivo y, si sonlo acién deben estar
incluidos los infantes de todas las regiones del pc fe e ambos
Sex0s; pero si su publico objetivo son los ninos de ooblacion esta fc ente
por los ninos de esa regidon. No podria cc Jlgo relacionado nes de
Colombig, si sdlo se encuestd a ninos de oid. '

Caracteristicas de la muestra // | ~

El determinar el tamano de una muest senta una parte esencial del méto
para poder llevar a cabo una investige uestreo lo podemos definir como “el conju
de observaciones necesarias parna e istribucién de determinadas caracteristicas e
la totalidad de una poblacion, a par ervacion de una parte o subconjunto de unda
poblacidon, denominada muestra

El muestreo debe procurar ser re ara proporcionar resultados oportunos
eficientes y exactos, debe ser una po a, tanto en nUmero como en calido
representativa en nUmero implica que oequena en relacion a la poblaci
en calidad implica que si refleje las carac ion.




La seleccion de una muestra ahorra dinero, fiempo y esfuerzo. Ademas, una muestra puede
proporcionar tanta o mds exactitud que el correspondiente estudio que pretenda investigar la
poblacién completa porque existe un mayor control sobre los errores en la recoleccion.

Si es demasiado grande se malgasta tiempo y dinero y, si es muy pequena, las conclusiones
resultantes no son muy confiables. Entonces, para determinar el tamano de muestra se debe
tener en cuenta si la poblacion es infinita (o muy grande o de un tamano desconocido) o si es
finita (si se puede establecer su tamano). Siempre que sea posible, se debe determinar el
tamano de la poblacién.

El tamano del universo se basd en el niUmero de atenciones aproximado registrado en el
trimestre anterior en Caja Honor, con un error de muestreo del 5% generando de esta manera
el 97% de confianza y una proporcion de la poblacidon de 463 encuestas a nivel nacional.

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

Como conclusion la matriz estadistica aplicada en esta primera fase, es la siguiente:

Tamano del universo # Error de muestreo Confianza Muestra Encuestas

de tramites

27.501 5% 97% 463 507

La férmula: como forma de mediir la dispersidon de los datos hemos descartado:

Yz —7)
, pues sabemos que esa suma vale

la media se compensan al haber términos €
e Para tener el mismo signo al sumar la
redlizar la suma con valores abso
mencionado, tiene poco interés po

consideramos al cuadrado,
ismo signo (positivo). Esta es ademas la forn
2 sUs propiedades matemdaticas son mads facile
icas que serdn fundamentales en el resto de

Si las desviaciones con respecto a la me
obtenemos que todos los sumand
de medir la dispersidn de los dato
de utilizar. Vamos a definir entonces ¢
curso: La varianza y la desviacio
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La varianza, 8%, se define como la media de las diferencias cuadrdticas de n puntuaciones

comunicacion
& eshrategia

con respecto a su media aritmética, es decir

Para datos agrupados en tablas, usando las notaciones establecidas en los capitulos
. . o s=1 ) (@i—2)n;

anteriores, la varianza se puede escribir como "

Una féormula equivalente para el cdiculo de la varianza estd basada en lo siguiente:
s = %gﬂl(z.-—i)z

= %g(&?—2mi+i’)

1 1 1.
= ;;ﬁ—2z;§(m)+;nz’
N,

- %gﬂ—2?+i’=lgz§—§’

n

Conlo cual se tiene

. , . S olynoa
Silos datos estan agrupados en tablas, es evidente que n &

La varianza no tiene la misma magnitud que las observaciones (ej. silas observaciones se miden

en metros, la varianza lo hace en metros® ). Si queremos que la medida de dispersion sea de
la misma dimensionalidad que las observaciones bastard con tomar su raiz cuadrada. Por ello

se define la desviacién tipica, §, como § = V§?




10.Resultados y andlisis de las preguntas

Biometria

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

Pregunta 1

8Si ya realizé el procedimiento de identificacién biométrica, califique la facilidad de la toma,
enuna escala de 1 a5, donde 1 es muy dificil y 5 muy facil?
450
400
350
300
250

Total

200
150
100 83

O —— — —

Muy dificil Dificil Normal Facil Muy fécil

Promedio
Barranquilla

O O

Bogotd

pu—

Bucaramanga
Cali 0
Cartagena

pu—

Florencia
lbagué
Medellin

N O O O

Total




Ciudad 1er Trimestre 2do Trimestre
Barranquilla 4,8 4,9
Bogotd 4,9 4,5
Bucaramanga 5,0 4,8
Cali 4,9 4,9
Cartagena 4,9 4,6
Florencia 4,9 4,7
lbagué 4,9 4,8
Medellin 5,0 4,7
Total 4,9 4,7
Pregunta 2

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

Ciudad # de Promedio
encuestas
por ciudad
Barranquilla 46 0 0 0 1 45 4,9
Bogota 210 5 1 2 44 158 4,6
Bucaramanga
Cali
Cartagena
Caquetd
lbagué
Medellin

Total
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500
450 429
400
350
300
250
200

67
50
7 1 .
0

Pésimo Malo Aceptable Bueno Excelente

*La pregunta dos (2) fue modificada, en el primer trimestre se formuld la siguiente: De
acuerdo a su percepcion, qué importancia le da al proceso de identificacion
biométrica.

ORIENTACION GENERAL
Pregunta 3

s A través de qué medios usted se informa sobre los trdmites y/o servicios de Caja Honor?

o O
Barranquilla 46 7 0 0 1 25 0 10 0 1 0 0 1 0 1
Bogotd 210 | 62 1 4 l| 2 8 69 0 | 42 0 14| 3 0 0 0 8
Bucaramanga 40 18 0 1 0 1 14 0 1 0 3 1 0 0 0 1
Cali 70 | 10 0 0 5 4 43 0 4 0 4 0 0 0 0 0
Cartagena 26 4 0 1 4 6 5 1 1 0 1 0 0 0 0 3
Florencia 20 4 0 4 4 4 1 1 0 1 0 0 0 1 0
lbagué 40 | 11 0 4 7 1 9 0 6 0 1 0 0 1 0 0
Medellin 5| 14 0 [11]0 1 23[ 1 1 0 4/ o0olofo|o]oO
Total 507 | 130 | 1 21 | 23 | 25 [192| 3 66 0 29 | 4 0 1 10
N
14



Crupo
Davincl-

Puntos moviles

Publicidad impresa de la Entidad
Plataforma virtual personal

APP

Mensaje al celular

Contact Center

Revista Notivivienda

Canales

Pagina web

Oficinas de enlace

Correo electronico

Voz a Voz

Unidades militares y de policia

Redes sociales

Medios de comunicacion

B o

| 2

B 2
I s

|3
e 192

B o5

150 200

N 2

B o
[ 1

Afiliados



Pregunta 4

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

Entonces, sAccederia usted a este tipo de modelo de solucion de vivienda leasing?

280 ggl/‘,ados 227 afiliados
° 45%

BSi mNo

Ciudad # de encuestas por Si [\ [}

civdad

Barranquilla 46 10 36

Bogota 21@

Bucaramanga 40

Cali _

Cartagena 26

Florencia ‘ /- 13

lbagué 40 31

Total
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Sila respuesta es NO, argumentar gPor qué?

70
63

60

50
40
i)
2 28

30 25

9
10 8
BB .
o 1 || L [ |
Vivienda 14 Vivienda 8 Desafiliacion Devilucion Oftros Posee No le Completd el
de saldos vivienda intferesa tiempo
Motivo

Completo el tiempo ==l
No le interesa I
Posee Vivienda
Otro
Devolucién de saldos

L
Solo aportes
Desafiliacion -

= Siempre soldados b \mm T
Héroes T Hn
Futuro &k\\\\x\\\\\\\\\\\\\\\%\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\
Vivienda Leasing Q\\\\\\\\\\\\\ \\\\\\\\\\\\\\\E\\:\\;\% \:‘\m\\\\\\\\\\\
Vivienda 8 nmmmm—— o *S\\:\\\ S \:\W
Vivienda 14 T &\"“\\ M\N\ B
0 40
Devoluci
endclviende VL';L?::; V o, ot oro (fes AP AR
mBarranquilla 10 6 0 1 0 1 4
mBogotd 6 0 0
®Bucaramanga 0 0 0
= Cali 1 2 0
m Cartagena 1 0 0
m Caqueta 0 0 0
m|bague 0 0 0
m Medellin 0 0 0

mBarranquila  mBogotd  mBucaramanga efa ®mlbague mMedellin




Respuesta otros

Motivo Cantidad

Por otro modalidad para acceder 23
a vivienda
Falta de informacion 2
No aplica 2
No estd satisfecho con la caja 1
promotora

Pregunta 5

Califique en una escala de 1 a 5, donde uno es bajo impacto y 5 alto impacto 3Qué impacto
tiene la solucién de vivienda con Caja Honor en su proyecto de vida?

450
400
400
350
300
§ 250
2 200
150
100
90 15 )
0 | |
1 2
n
Barranquilla 46 0 0 1 4 41 4,8
Bogotd 210 li2 16 28 152 4,4
Bucaramanga 40 1 0 0 2 37 4,8
Cali 70 3 16 50 4,6
Cartagena 26 0 0 0 1 25 4,9
Florencia 20 0 3 3 14 4,5
lbagué 40 1 0 2 2 35 4,7
Medellin 55 0 8 46 4,
Total 507 15 2 26 64 400 4,6
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Barranquilla 43 i
Bogotd 7 48
Bucaramanga 45 .
Cali ad .
Cartagena e “
Florencia 44 s
lbagué v =
Medellin 5 g
Total o ga
Pregunta é

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

. 427
400
350
300
250
200
150
100

50

8
0 I

Pésimo Excelente
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Ciuvdad # de Promedio
encuestas
por
civdad
Barranquilla 46 0 0 1 0 45 4,9
Bogotd 210 5 2 10 33 160 4,6
Bucaramanga 40 1 1 0 0 38 4,8
Cali 70 0 0 3 11 56 4,7
Cartagena 26 2 0 0 0 24 4,6
Florencia 20 0 0 0 4 16 4,8
lbagué 40 0 0 0 1 39 4,9
Medellin 55 0 0 1 5 49 4,8
Total 507 8 3 15 54 427 4,7
Ciuvdad 1er Trimestre 2do Trimestre
Barranquilla 4,7 4,9
Bogota 4,8 4,6
Bucaramanga 4,6 4,8
Cali 4,9 4,7

Cartagena 5,0 4,6
Florencia 4,8

lbagué 4,8

Medellin 4,8 W
Total 4,8 4,7

*La pregunta seis (6) fue modific
una escala de 1 a 5, donde uno
prestada por los funcionarios de

r timestre se formuld la siguiente: Califique en
ho y 5 muy satisfecho, el servicio de asesori
ncion.



Pregunta 7

Califique en una escala de 1 a 5, donde uno es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho, sComo es

el servicio en general que le presta Caja Honore

400
350
300
250
©
*é 200
150
100 84
50 27 .
9 9
O I I _
Muy insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
Percepcion
Barranquilla 46 0 0 1 4 41 4,9
Bogota 210 7 5 21 47 130 4,4
Bucaramanga 40 1 0 0 2 37 4,9
Cali 70 0 2 1 17 50 4,6
Cartagena 26 0 2 0 2 22 4,7
Florencia 20 0 0 4,9
lbagué 40 0 0 3 1 36 4,8
Medellin 55 1 0 8 4
Total 507 9 9 27 84 378 4,6

Ciudad

1er Trimestre

2do Trimestre

Barranquilla 4,6 4,9
Bogota 4,7 ‘ I
Bucaramanga 4,6 4,9
Cartagena 5,0 4,7
Florencia 4,8 \

lbagué 4,8 4,8
Medellin 4,8

Total 4,7 4,6




Pregunta 8

Cadlifique la informacién que le brinda Caja Honor para la ejecucion del trdmite o servicio.

400 379
350
300
250
200
150
100
20 10 10 2
o | | | | -
Pésimo Malo Aceptable Bueno Excelente
Ciudad #de Promedio
encuestas
por
ciudad
Barranquilla 46 0 0 1 2 43 4,9
Bogota 210 6 9 19 38 138 4,4
Bucaramanga 40 1 0
Cali 70 0 0
Cartagena 26 0 1
Florencia 20 0 0
lbagué 40 2 0
Medellin 55 1
Total 507 10

Civdad

1er Trimestre

Barranquilla g

Bogotd 4,1
Bucaramanga 4,4

Cali 4,4 v
Cartagena 4,5
Florencia 4,2

lbagué 4,5
Medellin 4,6
Nacional 4,3
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Pregunta 9

2CoOmo podriamos mejorar su experiencia frente a los servicios que le prestdé Caja Honor?

350
313
300
250
200
150
100
50 37 36 - 38 47
B E = B - B
0 | |
Mds Mds puntos de Agilidad enla Agilidad en el Claridad en la Cordialidad en Horarios mds

funcionarios atenciéon atenciéon pago informacion  la atencién extendidos

en los puntos

de atencién
Barranquilla 46 2 29 2 3 1 1 7
Bogotd 210 9 116 7 28
Bucaramanga 40 6 26 2 1 0 2 3
Cali 70 9 50 2 3 4 0o
Cartagena 26 4 14 2 6 0 0 0
Florencia 20 1 12 0 3 0 0 4
lbagué 40 3 27 3 2 2 3 3
Medellin 55 5 4 3 0 1
Total 507 37 313 36 29 38 9 47




comunicacion
& eshrategia

CONTACT CENTER

De los 507 dfiliados solo 255 conocen o han utilizado el servicio, por lo tanto, las estadisticas del
atributo de contact center estdn basadas sobre este porcentaije.

Pregunta 10

Califique de 1 a 5 donde 1 es muy mala y 5 muy buena, la atencion brindada por los agentes
del Contact center.

12 afiliados 3 afiliados
5% 1%

21 afiliados
8%

41 afiliados
16%

178 afiliados
70%

EPésimo mMalo mAceptable mBueno mExcelente

Personas
90
80
70
60
50
40
30 23
20




Barranquilla 46 23 0 0 1 8 14 4,6
Bogota 210 85 7 2 11 14 51 4,2
Bucaramanga 40 22 1 0 0 1 20 4,8
Cali 70 40 2 1 5 6 26 4,3
Cartagena 26 16 0 0 0 2 14 4,9
Florencia 20 10 0 0 0 2 8 4,8
lbagué 40 31 0 0 1 2 28 4,9
Medellin 55 28 2 0 3 6 17 4,3
Total 507 255 12 3 21 41 178 4,5
Barranquilla 3.8
Bogotd 4,6
Bucaramanga 4,6
Cali 4,2
Cartagena 4,8
Florencia 4,1
lbagué 4,2
Medellin 3.8
Nacional 4,1




Pregunta 11
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sConsidera que la informacion dada por el agente del contact center soluciond su

requerimiento?

12.9%
33 afiliados

87.1%
222 dfiliados
mSi ©No
Ciuvdad Si No Total
Barranquilla 21 1 22
Bogotd 70 19 89
Bucaramanga 21 1 22
Cali 34 6 40
Cartagena 14 1 15
Florencia 10 0 10
lbagué 27 2 29
Medellin 25 3 28
Total 222 33 255

l1er Trimestre

2do Trimestre

2017 2017
Ciuvdad Si No Si
Barranquilla 42 168 21 1
Bogota 3 42 70 19
Bucaramanga 5 4] 21 1
Cali 7 55 34 6
Cartagena 2 29 14 1
Florencia 6 17 10 0
lbagué 10 32 Pa 2
Medellin 17 35 25 3
Nacional 92 419 222 33
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Pregunta 12

Recomendaria alguna mejora en la atencién del contact center

Recomedaciones para el contact center

30.0%

25.5%
65 dfiliados 23.1%
25.0% 59 dfiliados
20.0%
2
S
[=
g 15.0% 9 8% 10.6%
o 25 aofiliados 27 afiliados
10.0%
2.7%
5.0% 7 afiliados
. ] . . =
Claridad y Rapidez en el Tiempo Mds agentes en  Informacién
precision en la primer brindado enla el Contact coherente
informacién  contacto con asesoria de la center enfre los dos
el agente del llamada puntos

Contact center

Recomendaciéon

28.2%
72 dfiliados

Ofra

o 838 o

o |5 8 5 §% _ o1

3 3 E 5 of T 8%

- 2 95 225 3. 93 g1

S 9 a3 60 | B 8 <3

R 0 >3 6o8 £ TEO 93

VU O O = (D) 0 ‘S (O] Ko}

€T 5 T 9 BO¢E 2 o o8 E7

= 5 5 S ) £ 85| 8

* U = o8 2388 28 SO E§
Barranquilla 46 24 2 7 1 10 0 4
Bogotd 210 l 92 14 25 8 13 L /] 28
Bucaramanga 40 16 0 3 0 8 1 4
Cadll 70 39 1 5 1 14 0 7
Cartagena 26 16 2 3 1 0 0 10
Caquetd 20 10 ‘ 4 0 2 0 4
lbagué 40 31 1 6 0 10 1 13
Medellin 55 27 _ 6 2 1 2
Total 507 255 25 65 27 59 7 72
27
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OTROS

PC’)

Sugerencia

Md&s puntos de atencion

Cantidad

44

Agilidad en el pago

16

Agilidad en la atencion

9

Cordialidad en la atencidon

3

CHAT

De los 507 afiliados solo 109 conocen o han utilizado el servicio, por lo tanto, las estadisticas del
atributo del chat estdn basadas sobre este porcentaje.

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

Pregunta 13

sConsidera que el chat le ayuda a resolver sus inquietudes respecto a sus tradmites y servicios?

40.1%

18 aofiliados

59.9%
91 afiliados
msi no //
Ciudad # Encuestas Personas i
por ciudad encuestadas
Barranquilla 46 16 14 2
Bogotd 210 l 31 26 5
Bucaramanga 40 10 10 0
Cali 70 11 7 4
Cartagena 26 2 2 0
Florencia 20 4 4 0
lbagué 40 20 14 6
Medellin 55 15 14 1
Total 507 109 21 18
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Pregunta 14

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

80
70

70

60

50

40

30

21
20
10 5 6 7
. I I
Pésimo Malo Aceptable Bueno Excelente

Barranquilla 46 15 0 0 1 4 10
Bogota 210 31 1 3
Bucaramanga 40 9 0 0 0 0 9
Cali 70 12 0 | 2 2 3 5
Cartagena 26 2 0 0 0 1 1
Florencia 20 [4 o | 0 0 0 4
lbagué 40 21 3 3 ] ] 13
Medellin 55 B  YEE 0 7 7
Total 507 109 5 6 7 21 70




PQRS

De los 507 afiliados solo 103 conocen o han utilizado el servicio, por lo tanto, las estadisticas del
atributo del PQRS estdn basadas sobre este porcentaje.

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

Pregunta 15

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

70 66

60
50

40

Total

30

20

6
4
. ] —

Muy complicado Complicado

Ciudad # Encuestas Personas
por ciudad encuestadas

Barranquilla

Bogotd F] 0 -
Bucaramanga 40

Cali W
Cartagena 26

Florencia

lbagué 40

Medellin 55

Total 507




Ciudad ler Trimestre 2do Trimestre
Barranquilla 4,4 4,7
Bogotd 3.7 3.6
Bucaramanga 4,3 4,8
Cali 3.9 4,0
Cartagena 4,9 5,0
Florencia 4,1 4,2
lbagué 4,0 4,7
Medellin 3.8 4,4
Total 4,0 4,3

Pregunta 16

sConsidera que la respuesta a su PQRD fue atendida a tiempo?

17 ofiliados
17%




Medellin F 55
lbagué m 40
Caquetd F 20
Cartagena F 26
Cali F 70
Bucaramanga F 40
Bogotd F 210
Barranquilla F 46
0

50 100 150 200 250

Ciudad # Encuestas Personas Si No
por ciudad encuestas

Barranquilla 46 10 10 0
Bogota 210 21 _|3 8
Bucaramanga 40 7 7 0
Cartagena 26 4 3 1
Florencia 2 '_
lbagué 27 2
Medellin 17 € I
Total 86 17

h
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Pregunta 17
5Qué recomendaria para mejorar el proceso de quejas y reclamos?e
40
35 34
30 28
25

20

Md&s claridad en la Mayor agilidad en la Informacion de calidad Otro
informacion suministrado respuesta en las respuestas
en las respuestas

25

22

20

15

6
55
5
2I2] II 2
. [ M [
<O

B Mds claridad ado en las respuestas

= Mayor agilidad
® Informacion de calidad
= Ofro
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Barranquilla 46 11 2 6 2 1
Bogotd 210 27 5 5 15 2
Bucaramanga 40 3 0 2 1 0
Cali 70 6 0 2 0 4
Cartagena 26 4 0 3 0 1
Florencia 20 5 0 0 4 1
lbagué 40 28 2 4 0 22
Medellin 55 19 7 3 6 3
Total 507 103 16 25 28 34

*Respuesta otro

Esta respuesta no estd abierta

INFRAESTRUCTURA

Pregunta 18

En una escala de 1 a 5, donde 1 pésimo y 5 excelent de las instalaciones

de Caja Honor.

500
450
400
350
300
250
200
150
100
20 2 4

O -
Pésimo Malos




Ciudad Personas Promedio
encuestadas

Barranquilla 46 0 0 0 6 40 4,9
Bogota 210 2 3 6 36 163 4,7
Bucaramanga 40 0 0 1 3 36 4,9
Cali 70 0 1 2 9 58 4,8
Cartagena 26 0 0 0 0 26 5
Florencia 20 0 0 0 3 17 4,9
lbagué 40 0 0 0 0 40 5
Medellin 55 0 0 1 4 50 4,9
Total 507 2 4 10 61 430 4,8
Barranquilla 5,0 4,9
Bogotd 4,8 4,7
Bucaramanga 4,8 4,9
Cali 4,8
Cartagena 4,8
Florencia 4,9
lbagué 4,7
Medellin 4,8
Total 4,3




Pregunta 19

sSe siente cOmodo en las instalaciones de Caja Honor?

2.96%
15 aofiliad

97.04%
492 afiliados

mSi mNo

Medellin

lbagué

Florencia

Cartagena

Cali

Bucaramanga

Bogotd

Barranquilla




Ciudad Personas

encuestas
Barranquilla 46 45 1
Bogotd 210 201 9
Bucaramanga 40 38 2
Cali 70 69 1
Cartagena 26 26 0
Florencia 20 20 0
lbagué 40 40 0
Medellin 55 53 2
Total 507 492 15
1er Trimestre 2017 \ 2do Trimestre 2017
Ciudad Si N Si No
Barranquilla 208 2 45 1
Bogota 44 1 201 9
Bucaramanga 46 0 38 2
Cali 60 2 69 1
Cartagena 31 0 26 0
Florencia 22 1 20 0
loagué 4] 1 40 0
Medellin 51 1 53 2
Nacional 501




Pregunta 20

2Ha notado los cambios que ha hecho Caja Honor en su infraestructura?

202 afiliados
40%

305 afiliados
60%
mSi mNo
Medellin INN2Z0 3100
lbague INNNSEEEN 7
Florencic INEEé
Cartagena IIE2EEED
Cali s
Bucaramanga INSZEN ¢
Bogotd .
Barranquilla 2719
0 50 10 150

Barranquilla 19
Bogotd 116
Bucaramanga 6
Cali 17
Cartagena 0
Florencia 6
lbagué 7
Medellin 31
Total 202




T1er Trimestre 2017 2do Trimestre 2017

Columna2 Columna3

| No | No
Barranquilla 24 21 27 19
Bogotd 208 2 94 116
Bucaramanga 38 8 34 6
Cali 49 13 53 17
Cartagena 29 2 26 0
Florencia 21 2 14 6
lbagué 30 12 33 7
Medellin 28 24 24 31
Nacional 424 87 305 202

11. Trabajo de campo

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




12. Cadlificaciones generales de Caja Honor segundo trimestre 2017

12.1

indice de satisfaccion por punto de atencién: El promedio de satisfaccion
de los dafiliados por punto de atencion a nivel nacional es de 4,7/5,0 dividido de

la siguiente manera:

Barranquilla 32 14 46 4,8 4,9
Bogota 147 63 210 4,7 4,4
Bucaramanga 28 12 40 4,6 4,9
Cali 50 20 70 4,9 4,6
Cartagena 18 8 26 4,9 4,8
Florencia 14 6 20 4,8 4,7
lbagué 28 12 40 4,8 4,8
Medellin 38 17 55 4,8 4,7
Promedio 355 152 507 4,8/5.0 | 4,7/5.0
nacional
Comparativos punto
a=indice | trime ice 2 tfrimestre
5

49 49

48 4

4.7

4.6

4.5

4.4 A4
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12.2 indice de satisfaccion por atributo: El promedio de satisfaccion por

atributo a nivel nacional en el segundo trimestre es de 4,5/5,0 dividido de la
siguiente manera:

Biometria 10% 4,9 4,7
Orientacién y servicio 30% 4,7 4,7
general

Infraestructura 10% 4,9 4,8
PQRS 25% 4,1 4,2
Contact center 25% 4,2 4,4
Promedio a nivel nacional 4.5/5.0 4.5/5.0

4.8

Comparativo atributos 17/2T

4.6

4.4

4.2

3.8

3.6
Biometria

Orienta
servicio g

Contact center
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Biometria
Ciudad indice 1 frimestres indice 2 trimestre
Barranquilla 4,7 4,9
Bogotd 4,9 4,5
Bucaramanga 4,9 4,8
Cali 4,9 4,8
Cartagena 5,0 4,6
Florencia 4,9 4,8
lbagué 4,9 4,8
Medellin 4,9 4,8
Nacional 4,9 4,7

La percepcion de los usuarios es bastante buena, en cuanto a la facilidad de la identificaciéon
biométrica, sin embargo, el resultado en el segundo frimestre bajdo en la mayoria de las
ciudades, sobresaliendo Bogotd quien obtuvo una baja de 4 puntos.

Oftro aspecto importante es el desconocimiento del término “identificacion biométrica” el cudl
tuvo que ser explicado para su reconocimiento.

429 aofiliados consideran que la atencidn prestada por los funcionarios es excelente al realizar
la idenfificacion biométrica. La sede Bogotd y Cartagena presentan una menor calificacion
con un promedio de 4, 6% frente alas demads.

En conclusion, el indice general de biometria bajdé 2 puntos, ciudades como Bogotd y
Cartagena aportaron a la disminuciéon de este atributo.

Orientacion y Servicio General

Ciudad | indice 1 trimestre indice 2 trimestre
Barranquilla 4,7 4,8
Bogotd 4,9 4,5
Bucaramanga 4,6 4,8
Cali 4,5 4,6
Cartagena 4,9 4,7
Florencia ) 4,7 4,6
lbagué 4,9 4,8
Medellin 4,4 4,8
Nacional 4,7 4,7

Los afiliados se informan a través de los siguientes medios:192 afiliados obtienen informacion
via correo electréonico, 130 por medio de los puntos de aténcion y 66 en la pdagina web,
evidenciando que las herramientas digitales han fomado fuerza enseste_frimestre, logrando
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llegar a una tasa representativa de personas que estdn siendo informados por medios de las
campanas que realizan internamente.

De esta manera ciudades como Bogotd, Medellin, Cali y Barranquilla ufilizan como primera
herramienta de informacién los correos electronicos compartidos por Caja Honor, mientras que
Bucaramanga e lbagué prefieren asistir a los puntos de atencion.

Por otro lado, herramientas de comunicacion masiva como medios tradicionales, mensajes de
texto, la app y publicidad impresa, no han tenido la fuerza necesaria para llegar al publico
target.

En cuanto ala vivienda leasing la muestra presenta que un 55% de los afiliados a nivel nacional
no accederian a la solucidén de vivienda leasing, debido a que ya poseen vivienda, no le
interesa y/o fienen soluciéon de vivienda 14.

Ciudades como Bogotd, Barranquilla y Medellin muestran una fuerte tendencia a no acceder
a la solucion, mientras que Bucaramanga, Cali, Carfagena, lbagué y Florencia, se inclinan a la
obtencion de ella.

Por otfro lado, 400 de 507 afiliados consideran que las soluciones de vivienda suministradas por
Caja Honor tienen un alto impacto en su proyecto de vida; en la mayoria de las ciudades
excepto Bogotd evidencia una disminucion de 4 puntos frente al informe del 1 trimestre 2017.

Ciudades como Cartagena, Medellin, Bucaramanga y Barranquilla se sienten impactados
positivamente con las soluciones de vivienda que la entidad le brinda.

En la pregunta donde se considera el frato cordial y humano que le brinda Caja Honor a sus
afiliados el 90% de los resultados son excelentes. Frente al informe del primer trimestre ciudades
como Barranquilla, Bucaramanga e lbagué subieron el indice, mientras que Bogotd, Cali,
Cartagena bajé.

Los afiliados se sientes satisfechos con el servicio inda, de 507
encuestados 462 tienen una opinidon favorable.
obtuvieron el indice mds bajo frente al informe ¢
punto, de 4,7 a 4,6 puesto que el punto g
punto.

Y finalmente, los afiliados sugieren que
para realizar sus frdmites y servicios,
desplazarse de su sitio de residencic
efectivas.

En conclusion, el indice genera
estable, sin embargo, ciudades ¢
repercutiendo en el impacto fina

Orientacion y Servicio General- se mantuve
j6 cuatro puntos y Cartagena dos puntos
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Infraestructura
Ciudad indice 1 frimestre indice 2 trimestre
Barranquilla 4,9 4,8
Bogotd 4,8 4,7
Bucaramanga 4,9 4,8
Cali 4,9 4,8
Cartagena 4,9 5.0
Florencia 4,9 4,9
lbagué 4,9 5,0
Medellin 4,7 4,8
Nacional 4,9 4,8

Para los afiliados el estado de las infraestructuras es excelente a nivel nacional, sin embargo,
frente al informe del primer trimestre el indice bajo, ya que hay muchos encuestados que no
han asistido a ningUn punto o no han visto ningun cambio extraordinario ya que siempre lo han
conocido de la manera actual.

49?2 afiliados de 507 se sienten codmodos en los puntos de atencidon de cada ciudad, resaltando
el cambio de oficinas en la ciudad de Florencia.

En conclusion, este atributo bajé un punto frente al resultado del primer trimestre porque
Bogotd, Barranquilla, Bucaramanga y Cali obtuvieron un impacto desfavorable de un punto

menos.

PQRS
Ciudad indice 1 trimestre indice 2 trimestre
Barranquilla 4,4 4,8
Bogotd 3 Sk
Bucaramanga 4,3 4,9
Cali & 4,0
Cartagena 4,9 4,3
Florencia | 4,2 3,1
lbagué 4,0 4,6
Medeliin ; 3,8 4,4
Nacional 4,1 4,2

Solo 103 personas de 507 conocen o han utilizado la herramienta PQRS, donde encontramos
que 86 dfiliados se les facilita presentar PQRS y los 17 restantes opinan que tienen un grado de
complicacién. Ciudades como Ibagué y Bucaramanga con,un 90% y Cartagena con 100%
manifiestan la facilidad del proceso, mientras que Bogotd y Medellin tienden a censiderar el
proceso mas dificil.
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Frente a los resultados del primer informe el indice respecto a la facilidad que le brinda Caja
Honor para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones subié en todas
las ciudades.

También se encontré que el tiempo designado para resolver los PQRS a nivel nacional es
favorable, ya que 86 de 103 encuestados opinan que si se les resolvid sus dudas de manera
eficiente. Ciudades como Bucaramanga, Barranquilla Cali, Cartagena, Ibagué y Medellin
consideran que sus solicitudes fueron atendidas, mientras que Florencia y Bogotd tienden a la
oposicion.

Por ofro lado, enfre las sugerencias que proporcionan los afiliados estd la informacion de
calidad y mayor agilidad en las respuestas.

En conclusion, el atributo subid un punto ya que ciudades como Medellin, lbagué y
Barranquilla subieron entre 4 y 6 puntos.

Contact center

Ciudad indice 1 trimestre indice 2 trimestre
Barranquilla 4,6 4,8
Bogotd 3.8 3.9
Bucaramanga 4,6 4,8
Cali 4,2 4,2
Cartagena 4,8 4,7
Florencia 4,1 5.0
loagué 4,2 4,6
Medellin 3.8 4,5
Nacional 4,2 4,4

El indice general subié dos puntos frente alinforme del 1 trimestre, ciudadés come Barrdnaquille,
Bogotd, Bucaramanga, Florencia, lbagué y Medellin demostraron crecimienyosi’rivo,
mientras que Cartagena bajé un punto.

Solo 255 de 507 afiliados conocer!o han utilizado el servicio del contact center a nivel nacional,
muchos de ellos prefieren acercd@rse a un punto de atencidon porque se sienten mds seguros,
ademds expresan que es muy dificil el primer contacto con el contact center.

Entre las sugerencias, la primera opcion de mejora es la rapidez en el primer contacto con el
agente, seguido de la posibilidad'de tener mas funcionarios realizando esta labor y, por Ultimo,
la informacién coherente entre agentes, ya que opinan que la informacion es cambiante y no
es consecuente.

Ciudades como Bogotd y Cali presentan el indice general masiecjo, mientras que_Florencia,
Bucaramanga y Barranquilla tienen una excelente apreciacion de la herramienta.
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En términos generales el afiliado siempre encuentra una solucidn en la llamada y sienten que
estdn bien atendidos por los agentes.

En conclusién, el atributo —contact center- subid dos puntos, impactando directamente en
ciudades como Bogotd que subidé un punto, Medellin subid 7 puntos, Ibagué tres puntos,
Florencia nueve puntos, Bucaramanga dos puntos y Barranquilla dos puntos.

Chat
Ciudad #de respuestas #fde . UEELICG UEEL) C OIS
cuestionarios respuesta respuesta
Barranquilla 10 46 33% 67%
Bogotd 39 210 17% 83%
Bucaramanga 9 40 23% 78%
Cali 12 70 17% 83%
Cartagena 2 26 8% 92%
Caqueta 4 20 20% 80%
lbagué 20 40 50% 50%
Medellin 13 55 24% 76%
Total: 109 507 - -
Solo 109 personas a nivel 109 afiiados
nacional conocen o han usado 21%

el Chat. Ciudades como Bogotd
e lbagué son las que mads
interaccion han tenido con esta
herramienta.

Por lo fanto, se presenta una tasa
alta de no respuesta. >
P/ 402 afiliados

. / 79%
Sin embargo, en la encuesta se )
realizd una labor de mercadeo, y
dando a conocer la herramienta

#de respuestas

. . m #de cuestionarios
y su funcionalidad. ‘
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Promedio general a nivel nacional: La calificacién general es de 4,6, este promedio €5

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

Por puntos de atencion 4,8 4,7
Por atributo 4,5 4,5
Total: 4,7 4' é

Promedio general comparativo 1T/2T

Por atributo

Por puntos de atencién

4.35 4.4 4.45 4.5 4.85

mindice 1 trimestre

13. Recomendaciones

e La recomendacion f¢
inconformes con ca
de percepcion.

e Estrategia general d
target.

e Plataforma digital de segu
en sistema las consultas de

e Implementar agent bofs.

e Activar los puntos moviles y
herramienta.

acer seguimiento a las personas que este
tems evaluados e implementar una estrategi

internas y externas, llegando a los canale

g llamada, para que estén coordinad



Biometria
e Readlizar una campana de comu

e Establecer mensajes claves e informacién acertada en cada una de los canales

de comunicacion.

e Segmentar los comentarios que recibe el chat de comunicaciones con el de

PQRS.

» La recomendacion general es hacer seguimiento

a las personas gue estan inconformes con cada

uno de los items evaluados e implementar una
estrategia de percepcion.

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

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

frecuentes a resolver en Iq men

Implementar agent bols.

Activar los puntas méviles y hacer una
campana de reconocimiento de la
herramienta.

Establecer mensajes claves e informacion
acertada en cada una de los canales de
COMURICACIaN,

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

afiliados) dirigida a las diferente ologias utilizadas en Caja Honor que incl
testimoniales y demostracjone as en los diferentes canales de comunicacic

de lainstitucion.
Implementar herramientas

redes sociales y pdgina web.



Orientacion General

Infraestructura

PQRS

Liderar campanas de comunicacion de los demds productos como Vivienda Leasing en
los distintos canales de comunicacién con herramientas tecnologicas innovadoras.
Utilizar las herramientas de los canales internos para masificar la informacion.

Gestionar en la plataforma digital “cuenta personal” el acceso a la informacion de
cada usuario de esta manera conocerdn el estado de sus cuentas y tramitologia.
Hacer seguimiento al usuario después del servicio.

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

Ejecutar una labor de Free Press y generar alianzas con los medios afines a nuestro
usuario final. Ademds, aclarar los mensajes que se promueven por medios del voz a voz.
Efectuar o mejorar una estrategia de marketing digital con mensajes claros que
acerquen al grupo target utilizando herramientas innovadoras.

Fortalecer la comunicacion y aclarar lo lenguajes en la pagina web.

Optimizar los contenidos en los nuevos canales internos propuestos.

Incluir en la revista de Caja Honor contenido que animen o motiven al usuario a la toma
de una decisién acertada.

Implementar agent bots en redes sociales y pagina web.

Anexar botdn de llamada en redes sociales y pdgina web.

Construir una pagina con formulario de contacto que obedezca a un

Canal efectivo de comunicacion.

Por medios del seguimiento, descubrir las r
mucho mds comodo en las instalacior
Md&s sillas removibles

Implementar un digiturno que te
informar al celular cuando ya d
Para mejorar aun mds el i
Autosnacks.

osibilidad de establece empo

/

La plataforma de Caja Ho
usuario, por lo tanto, es nec dices de login y utilizacion de cada usuaric
y a partir de alli desarrollar el cc eamos divulgar y mejoras del manejo
utilizacion de la herramienta.




Contact Center

e Clasificar alos afiliados por mandos o cargos para conocer el poder adquisitivo de cada
uno de ellos y aplicar estrategias dirigidas.

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

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

e Disene un plan de mitigacién para los mismos.

el e T |
. =

Campanal0=10 Redes sociales y pagina web, Autosnacks.

ORIENTACION GEMERA uf =

" a -F @ -F
Estrategias de seguimiento Fidelizacion Identificacion de la
al cliente necesidad

Caracterizacion de afiliades,

Feedback efectivo.
Herramientas digitales efectivas

Plan de mitigacion

= * Estrategias comerciales disruptivas,

Crupo
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