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1. URBANIZACION Y TITULACION (DUT)

El desarrollo de las encuestas realizadas para la recoleccidén de datos los usuarios de la Direccién de
Urbanizacién y Titulacién (DUT), fue aplicada a 108 personas que pertenecen en su mayoria a las
localidades de Ciudad Bolivar, Kennedy, Usme, como se describe la siguiente tabla.

Tabla 1.Poblacién encuestada por localidad — DUT

LOCALIDAD #PERSONAS | PRCENTAJE
Bosa 6 6%
Ciudad Bolivar 72 67%
Kennedy 10 9%
Rafael Uribe Uribe 7 6%

San Cristdbal 3 3%
Santa Fe 2 2%
Usme 8 7%
TOTAL GENERAL 108 100%

En la encuesta aplicada se recolecto informacidon que permite medir los siguientes aspectos:
Variable demografica, calidad del servicio, satisfaccion del usuario, gratuidad de los tramites y
servicios que presta la CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR, de igual manera la comunicacién y acceso a
la tecnologia informacion (TIC), y peticiones interpuestas por los ciudadanos, a continuacidn, se
presentan los datos mas relevantes de cada uno de ellos ya mencionados.

1.1.VARIABLE DEMOGRAFICA

La localidad con mas representacién en la encuesta es Ciudad Bolivar con un 67%, seguida de las
localidades de Kennedy y Usme con un porcentaje de participacion del 9% y 7%. La participacion de
la poblacién encuestada hace referencia a los estratos socio econémico 1y 2 con un porcentaje de
98%.

Gréfica 1.Poblacidn encuestada por localidad — DUT
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De la encuesta realizada se pude establecer que el género de las mujeres representa el 66% y los
hombres constituyen un 34% del total de los encuestados.



Gréfica 3.Género de la poblacién encuestada DUT

La distribucién por edades de los ciudadanos encuestados muestra que el 85% de la poblacidn tiene
edades entre 40 y 70 afios. La poblacién masculina estd constituida con el 89% y la poblacién
femenina con 83%.

Tabla 2.Distribucién de la edad y género de la poblacién encuestada — DUT

RANGO DE % EDAD % EDAD
EDAD (AKO) HOMBRES | MUJERES |\ ,oMBRES) | (MUJERES)
21-25 0 1 0% 1%
26-30 0 2 0% 3%
31-35 1 5 3% 7%
36-40 2 5 5% 7%
41-45 5 6 14% 8%
46-50 2 10 5% 14%
51-55 7 14 19% 20%
56-60 4 11 11% 15%
61-65 4 8 11% 11%
66-70 9 5 24% 7%
71-75 0 4 0% 6%

(+) de 75 3 0 8% 0%
TOTAL 37 71 100% 100%
PORCENTAJE 34% 66%

Grafica 4.Edad y género de la poblacién encuestada — DUT




mEHOMBRES ®MUJERES

(+) DE 75
71-75
66-70
61-65
56-60
51-55
46-50
41-45
36-40
31-35
26-30
21-25

EDAD EN (AROS)

El nivel de escolaridad a la poblacién encuestada indica que el 47% tiene una educacién primaria,
43% secundaria. Lo que es un factor predominante en las localidades. El 10% de los encuestados
indica tener educacion superior y el 1% indico que tiene estudio.

Graéfica 5.Escolaridad de la poblacién encuestada — DUT
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Gréfica 6.Nivel de estudios por localidad — DUT
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La categoria de Estado civil de la poblacidon encuestada y la que mds predomina es soltero con un
porcentaje de 36%, seguido de Unidn libre con participacion del 32%, casados con un porcentaje del
23 y viudos el 8%.

Gréfica 7.Estado civil de la poblacion encuestada — DUT
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La poblacion encuestada en la categoria de situacion laboral es alarmante ya que el 31% indica estar
desempleado, un 17% manifiesta trabajar por horas, el 12% trabaja tiempo completo, el 19% indican
gue son amas de casa, el 4% de la poblacion esta jubilada o pensionada y un porcentaje del 19%
indica estar trabajando de manera independiente.

Grafica 8.Situacion laboral de los usuarios — DUT
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Un dato de interés arrojado en la encuesta realizada nos indica que cada familia estd constituida por
un promedio de 4 personas con un porcentaje del 30%, el 22% lo conforman familias hasta de 3
integrantes y 16% esta conformado por 2 integrantes.

Gréfica 9.Cantidad de habitantes por vivienda — DUT
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1.2.MOTIVO DE VISITA Y PERMANENCIA EN EL PROCESO

Los datos registrados por los ciudadanos encuestados de Urbanizaciones y Titulacién indican que se
acercan a CVP, por un motivo particular y el mas predominante es Hacer seguimiento al proceso con
un porcentaje del 55%, el 24% de los ciudadanos vienen a atender una solicitud de la entidad, el
14% se acerca a solicitar asesoria e informacion sobre el proceso y el 7% de los ciudadanos
encuestados indican que vienen a entregar documentacion.

Tabla 3.Distribucién porcentual de los motivos de la visita — DUT

MOTIVO DE VISITA TOTAL | PORCENTAJE
1. Hacer seguimiento al proceso 61 55%

2. Entregar documentos 8 %

3. Atender una solicitud de la CVP 26 24%
g.roscoellsc(;tar asesoria, informacion de 15 14%
TOTAL GENERAL 110 100%

Grafica 10.Motivo de la visita — DUT
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El desarrollo de la encuesta se establece un porcentaje del 54%, llevan un proceso con menos de un
afio en CVP y a diferencia del 5% de los encuestados indican que llevan un proceso de mas del0
afios con CVP. Esto puede obedecer a la falta de corresponsabilidad de los usuarios para culminar
los tramites con la entidad o a las dificultades presentadas de informacidn para llevar una secuencia
I6gica de los procesos de titulacion principalmente porque carecen de una buena informacion.

Tabla 4.Distribucién porcentual tiempo de permanencia en el proceso — DUT

TIEMPO DE PERMANENCIA PROCESO TOTAL |PORCENTAJE
Entre 1y 2 afios 28 26%
Entre 2 y 4 afios 9 8%
Entre 4 y 6 afios 4 4%
Entre 6 meses y menos de 1 afio 35 32%
Entre 6 y 10 afios 2 2%
Mas de 10 afios. 5 5%
Menos de 6 meses 23 21%
Solicita Asesoria, informacion de proceso 2 2%
TOTAL GENERAL 108 100%

Gréfica 11.Tiempo de permanencia en el proceso — DUT
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Se obtiene un porcentaje del 84% indica que esta bien informando de manera suficiente sobre el
proceso en curso con la CVP, y el 16% manifiesta que no le han brindado informacién idénea. Se
puede observar en la siguiente grafica la distribucién porcentual por localidad del suministro de
informacién del proceso DUT. La localidad que demuestra una alta calificacién que no se siente bien
informado es la localidad de Ciudad Bolivar con un porcentaje del 59% que corresponde a 10
ciudadanos del total de los encuestados lo que conduce a validar la comunicacién y entrega de
informacién a los ciudadanos de dicha localidad.

Grafica 12.Suministro de informacién suficiente sobre el proceso — DUT
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Tabla 5.Distribucidn porcentual del suministro de informacién sobre el proceso —DUT

LOCALIDAD NO SI TOTAL % NO %Sl
Bosa 2 4 6 12% 4%
Ciudad Bolivar 10 62 72 59% 68%
Kennedy 10 10 0% 11%
Rafael Uribe Uribe 3 4 7 18% 4%
San Cristébal 3 3 0% 3%
Santa Fe 1 1 2 6% 1%
Usme 1 7 8 6% 8%
TOTAL GENERAL 17 91 108 100% 100%
PORCENTAJE 16% 84%

Grafica 13. Suministro de informacién suficiente sobre el proceso — DUT
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1.3.CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CIUDADANO

La calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valord a través de la determinacién
y medicién de atributos o caracteristicas del servicio ofrecido, enmarcados dentro de 5 principales
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Estas
dimensiones de la calidad del servicio se describen a continuacion.

Tabla 6.Dimensiones de la calidad del servicio modelo SERVQUAL - DUT

DIMENSIONES DE CALIDAD DEL SERVICIO
Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso (seguro)
y fiable (eficiente), Capacidad de desempefiarse de manera
consistente y libre de incumplimientos. Cumplir promesas y no
reprocesar
CAPACIDAD Disposicién y voluntad para ayudar a los ciudadanos y
DE RESPUESTA proporcionar un servicio rapido.

FIABILIDAD

Conocimientos y atencidn mostrados por los servidores
SEGURIDAD publicos y sus habilidades para generar credibilidad y
confianza.

Atencidn personalizada que otorga la entidad a los ciudadanos.
Capacidad de demostrar interés en el ciudadano. Incluye
accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo en comprender las

necesidades de los usuarios

EMPATIA

ELEMENTOS Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
TANMGIBLES materiales de comunicacién

Se empled un modo de respuesta de escala numérica de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y
5 es la mas alta. La calificacion promedio de los atributos del servicio de la Direccion de
Urbanizaciones y Titulacion fue de 3,91. Destacdndose la calidez y amabilidad del personal. En
general las calificaciones de los atributos de calidad son similares. A un que el atributo con menor
calificacion fue la Duracidn del proceso con una calificacidon de 3,58 es un atributo que forma parte
de la dimensién de la capacidad del servicio (capacidad de respuesta) que constituye y evalua el
tiempo que tarda el proceso en sus etapas. Desde que el ciudadano ingresa al programa con motivo
de escrituracion o en virtud diagndstico integral de barrios y hasta obtener si titulo de propiedad.



Gréfica 14.Calificacion de los atributos del servicio — DUT
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Tabla 7.Atributos y dimensiones de la calidad del servicio — DUT

ATRIBUTO

CALIFICACION

DIMENSION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO

compromisos establecidos

Calidez y amabilidad del personal 4,14 Empatia

Disponibilidad del personal 3,99 Capacidad de Respuesta

ACCGSIb.I“dad y Comodidad de |<’:1.S' 4.0 Elementos Tangibles

instalaciones del punto de atencion

Organizacion en el manejo de la informacién 3,95 E'ab'“dad’ Capacidad de
espuesta

Sencillez de los requisitos de los tramites y 301 Fiabilidad, Capacidad de

servicios ' Respuesta

Conocimientos y habilidades del personal 4,06 Seguridad

Duracién del proceso 3,58 Capacidad de Respuesta

Confiabilidad del servicio 3,87 Fiabilidad

Cumplimiento dentro del plazo de los 3.64 Capacidad de Respuesta

La satisfaccidn general de los usuarios de la Direccién de Urbanizaciones y Titulacidn de la CVP se
evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas mutuamente excluyentes. Se
empled una escala de valoracion ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1
es la calificacion mds baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el propésito de que el encuestado
respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas referidas se asocio a
una etiqueta de la siguiente forma: para la alternativa 5, la etiqueta MUY SATISFECHO, para 4,
SATISFECHO, para 3, MODERADAMENTE SATISFECHO, para 2, POCO SATISFECHO y para 1,

INSATISFECHO.




Gréfica 15.Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado — DUT
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En la evaluacidn anterior podemos apreciar que hay un porcentaje del 25% de los ciudadanos
encuestados se encuentran muy satisfecho con el servicio y atencidn prestada por la Direccién de
Urbanizacion y Titulacion de la entidad, el 50% de la poblacidn indica estar satisfecho y el 16% de
los encuestados manifiestan que se sienten moderadamente satisfecha con el servicio. Para evaluar
de manera general el indicador de satisfaccidn, se tomaron las respuestas mas altas con calificacidn

de 4y 5y con respuestas de baja satisfaccion se toma la calificacion de del 1 al 3.

La experiencia del usuario de la DUT, que resulta de la percepcién de los atributos de calidad, ha
sido muy buena en términos generales, y si bien es cierto, dicha medida obedece a un factor
emocional del usuario, constituye un indicador para determinar el grado de confianza del ciudadano

en la gestidn de la dependencia.

Grafica 16.Poblacion satisfecha e insatisfecha con el servicio — DUT
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La grafica anterior nos indica que a la poblacién encuestada hay un porcentaje del 25% que indica
estar moderadamente satisfecha con el servicio que presta la Direccion de urbanizacion y Titulacién
de la Caja Vivienda Popular.

Al tabular la informacién de los encuestados se obtuvo que los ciudadanos seleccionaron 7 motivos,
lo que corresponde a 43 razones que explicarian dicha inconformidad. EI motivo con mayor
frecuencia de incumplimiento es: los plazos se incumplen en razén a la lentitud del servicio con un
porcentaje del 23%, el segundo motivo con importancia consiste en que hay desorden en el manejo
de los documentos y reprocesos durante la prestacion del servicio con el 21%, tercer motivo y no
menos importante corresponde al motivo de que los ciudadanos encuestados perciben que hay
exceso de tramites y requisitos para obtener los servicios o beneficios y hacer realidad sus derechos
con un porcentaje del 19%, el 14% de insatisfaccién corresponde al motivo de la asesoria o
informacidn que se brinda sobre los tramites y servicios es mala e insuficiente, el 12%
correspondiente al motivo que la ciudadania percibe que el personal y la informacién que se debe
suministra no esta disponible, el 9% de los ciudadanos encuestados indican que las respuestas de
solucidn no satisfacen sus expectativas y el 2% de la poblacién encuestada e inconforme indica que
es por el motivo que hay congestién e incomodidad en el punto de atencién al ciudadano y es
insuficiente el espacio de atencién, de esta manera se concluye con el porcentaje del total de 108
encuestados.

Gréfica 17. Motivos de baja satisfacciéon — DUT
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De acuerdo con el diagrama de Pareto, el 70% de los motivos de baja satisfaccion obedecen a los
tres primeros aspectos antes mencionados, los cuales deben orientarse los esfuerzos de mejora con
finalidad de afianzar los impactos de satisfaccion con la ciudadania.



Gréfica 18.Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccion — DUT
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Otros indicadores de satisfaccion los constituyen 6 preguntas especificas que prepard la DUT para
evaluar el nivel de satisfaccidon con respecto a aspectos, instancias, acciones o etapas del proceso
atinentes a: a) Solicitud del servicio de titulacién, b) Estudio de documentos para viabilizar la
titulacion, c) Tramite para realizar la titulacion d) Elaboraciéon de actos administrativos, e)
Cumplimiento de las actividades presentadas a la comunidad, f) Respuestas de la Direccidn
conforme a los requisitos exigidos para el proceso. Las 2 ultimas preguntas hacen referencia a
procesos de titulacidn en conjunto (los realizados a través de las Juntas de Accion Comunal, JAC, de
los barrios en los cuales la DUT ha intervenido).

La calificacién promedio de cada pregunta especifica fue de 3,81 en una escala igual a la empleada
para medir la satisfacciéon general del usuario y que se explicd con anterioridad, situacién que no
obsta para revisar algunos de dichos aspectos especificos en aras de establecer acciones de mejora
continua.



Grafica 19.Calificacion — Aspectos especificos del drea misional — DUT
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1.4.DISPONIBILIDAD Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES (TIC)

En el desarrollo de la cuesta a ciudadanos se indago sobre la apropiacién, reconocimiento a la
tecnologia de informacidon y comunicacidn las TIC, se indago sobre la disponibilidad, acceso y uso de
servicios como los son la linea telefénica, internet y pertenencia de dispositivos de comunicacion.
También se indaga sobre el uso de los canales o medios de comunicacién con la CVP. Los datos
obtenidos indican informacién util para fomentar una cultura de cero papel y mayor uso de las
plataformas tecnoldgicas para llevar a cabo trdmites y servicios en linea que le faciliten al ciudadano.

Al indagar sobre los indicadores basicos de TIC en los hogares de los ciudadanos encuestados, se
encontrd que hay un porcentaje del 10% que cuenta con una telefonia fija, el 60% cuenta con linea
de telefonia celular y 30% tiene acceso al servicio de internet.

A nivel de dispositivos TIC, las respuestas se analizaron por items separados (es decir por dispositivo
ya que no son mutuamente excluyentes), y se encontré que el 14% cuenta con una linea fija, el 64%
posee un teléfono celular, el 18% indica que tiene computador de escritorio/portatil o tableta
electrénica y el 5% indica no tener ningun dispositivo digital.

Para indagar de cémo la poblacién encuestada accede a internet, se formulé una pregunta con
multiple opcidn de respuesta, teniendo una consideracién que los ciudadanos pueden acceder de
varias formas (la mayoria de los items de la pregunta no son mutuamente excluyentes) y se obtuvo
que el 31% cuenta con una red fija o wifi, el 51% de la poblaciéon tiene un plan de datos para el
celular, el 2% de los encuestados indica que accede a una sala de café internet y el 17% indica que
no acede ala internet.



En el desarrollo de tabulacion de la encuesta se observa una cifra alta que corresponde a un 21% de
los encuestados que manifiestan que no acceden al internet, con una variaciéon del 69% de los
encuestados que indican que acceden al uso del internet todos los dias, el 5% indica que varios dias
a la semanay un 6% utiliza una vez a la semana el internet.

Con respecto a los usos dados al servicio de Internet, (tomando en consideracion que los items no
son mutuamente excluyentes) el 30% de la poblacion tiene el habito de conectarse para consultar
su correo electrénico y redes sociales, el 29% lo utiliza como canal de entretenimiento, el 39% lo
utiliza como herramienta de estudio o trabajo y el 2% de la poblacién encuestada lo utiliza para
realizar transacciones o tramites con entidades publicas o privadas.

Grafica 20.Servicios de telefonia e Internet de la poblaciéon — DUT
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Gréfica 21.Disposicién de dispositivos TIC de la poblaciéon — DUT
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Gréfica 22.Forma de acceso de la poblacion a Internet — DUT
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Gréfica 23.Frecuencia de acceso de la poblacién a Internet — DUT
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Gréfica 24. Usos que la poblacién encuestada hace del Internet — DUT
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Otro aspecto por medir consiste en la forma de cdmo los ciudadanos se comunican con la CVP. El
canal mas frecuentado por el usuario fue el presencial (asesor en punto de atencidn), seguido del
telefénico. La proporcién de este ultimo canal es del 32%, se puede mencionar un porcentaje
favorable y de buena percepcién por los ciudadanos. Adicionalmente los ciudadanos encuestados
de la Direccién de Urbanizacién y titulacién no es claro establecer una comunicacién a través de los
medios electrénicos que brinda la entidad, a un que cabe destacar que los ciudadanos establecen
comunicacion por el correo electrdnico: soluciones@cajaviviendapopular.gov.co , para interponer
sus peticiones quejas y reclamos ya que en la encuesta nos indica que el canal tiene un porcentaje
del 5%.

Reconociendo la importancia de que una buena comunicacidn e intercambio de informacién con el
ciudadano impacta en gran medida en el buen desarrollo del proceso, se indagd sobre la utilidad de
la informacidn suministrada o encontrada en los canales de comunicacién, y si el usuario volviese a
usar cada uno de dichos canales. Como se menciond anteriormente, el medio que mas usoé el usuario
fue el presencial, con una participacidon del 96% considerando que es un canal util y 98% de la
poblacién indica que volveria a utilizar este canal, mientras que el 30% de los ciudadanos
encuestados uso el canal telefénico y considerando un canal util y con un porcentaje del 31% afirmo
que si volviese a utilizar este canal telefénico.

Es indudable que el canal presencial es el medio por excelencia que frecuentan los ciudadanos, no
obstante, hay porcentaje del 5% de la poblacidn encuestada manifesté que ha utilizado el canal
virtual y que lo consideran una herramienta util y ademas indican que si repiten la experiencia de
este canal con un porcentaje del 6%. Esta situacidn constituye una oportunidad para fortalecer la
capacidad de la organizacidn de comunicarse con el usuario a través de la promocion y desarrollo
de otros canales que fomenten la participacién ciudadana y que permitan apropiar a las TIC de una
mejor manera.

Grafica 25.Uso de los canales de comunicacion — DUT

120

95% 98%

100

80 68%

60

40 32%

20

5% 2%
0 I — N s— p—
2.MEDIOS 3.ASESOR PUNTO DE
LLINEA TELEFONICA ELECTRONICOS SERVICIO

=NO 73 103 2
=S| 35 5 106

ENO m S|


mailto:soluciones@cajaviviendapopular.gov.co

Grafica 26.Utilidad de la informacion suministrada a través de los canales de comunicacion — DUT
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Gréfica 27.Habitualidad del uso de los canales de comunicacion (repetir la experiencia) — DUT

120

100
30 69%

60

31%

40

20

0
1.LINEA TELEFONICA

mNO 74
uS| 34

94%

6%
N E—
2.MEDIOS
ELECTRONICOS

102
6

ENO m S|

98%

2%

3.ASESOR PUNTO DE
SERVICIO

2
106



1.5.MEDICION DEL EFECTO DE LA INFORMACION SUMINISTRADA A LOS CIUDADANOS
SOBRE GRATUIDAD DE TRAMITES Y SERVICIOS Y LA NO RECURRENCIA A
INTERMEDIARIOS

Durante la presente vigencia y dando continuidad a los esfuerzos de fortalecimiento de la
transparencia y la prevencidn de la corrupcion, se organizdé una campana institucional a través de
medios presenciales y virtuales sobre la gratuidad de los tramites y servicios y lo innecesario de los
intermediarios. Se adelantaron acciones con un fin determinado, es decir, se informd y sensibilizé a
la ciudadania para que no sea victima del abuso por parte de servidores publicos que realizan
mediaciones ilegales, cobros indebidos o practicas no éticas para realizar tramites y prestar
servicios. Para evaluar el grado de conocimiento y comprensién de los mensajes de gratuidad y de
no recurrir a intermediarios, en el marco de la presente encuesta se realizaron tres preguntas a los
ciudadanos de la Direccion de Urbanizaciones y Titulacion, aclarando que, si la primera de dichas
preguntas era respondida de manera negativa, es decir, que el ciudadano no obtuvo los mensajes
referidos, no se evaluaban las siguientes dos preguntas.

Como se explicd anteriormente, la primera de las preguntas consistiéo en averiguar si durante el
presente afio el ciudadano ha recibido informacidon o se ha enterado sobre la gratuidad de los
trdmites y servicios en la CVP y lo innecesario de los intermediarios para acceder a dichos tramites
y servicios. El 95% de los usuarios encuestados de la Direccién de Urbanizaciones y Titulacion
contestd de manera afirmativa, es decir que recibieron informacidn sobre la gratuidad de tramites
y servicios y lo innecesario de los intermediarios o se enteraron a través de algun medio presencial
o virtual y un porcentaje del 5% de los visitantes, manifestaron no haber recibido la informacidn
respectiva o no haberse enterado por algin medio virtual o presencial. Esta situacion sugiere que
probablemente los ciudadanos encuestados dirigieron su interés a otros asuntos y no advirtieron
por lo menos los avisos de los mdédulos o no prestaron atencién al mensaje verbal de gratuidad.
También es probable que ningun asesor les haya entregado de manera verbal la informacidn de la
gratuidad y lo innecesario de los intermediarios.

Grafica 28.Porcentaje de personas que recibieron informacién sobre la gratuidad de tramites y
servicios y lo innecesario de los intermediarios — DUT




La segunda pregunta examind el medio a través del cual el ciudadano habia obtenido la informacion.
Esta pregunta consideré 5 opciones con mdltiple respuesta, es decir, opciones que no son
mutuamente excluyentes (Asesor, Aviso en el mddulo de atencion, Volante, Pagina WEB CVP,
Cartelera digital CVP), los resultados obtenidos fueron los siguientes: El 52% de los usuarios de la
Direccién de Urbanizaciones y Titulacién, si ha recibido informacién verbal suministrada por los
asesores que los atendieron, el 37% se enteré a través del aviso localizado en el médulo de atencidn,
el 10% a través de volante disponible en el Punto de Atencidn al Ciudadano, el 2% de la ciudadania
encuestada indico ver el mensaje de gratuidad en la pagina web o en las carteleras digitales de la
entidad. Los resultados de la medicién suministran informacién es util para plantear estrategias de
divulgacion al ciudadano que fomenten un mayor uso de medios virtuales de informacién, de esta
indole, diferentes a los tradicionales (presenciales).

Gréfica 29.Medio a través del cual el ciudadano obtuvo la informacion sobre la gratuidad de
tramites y servicios y lo innecesario de los intermediarios — DUT
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La tercera pregunta de esta temdtica se orientd a conocer si el ciudadano que recibié el mensaje, lo
comprendié. EI 100% de los 108 usuarios encuestados de la Direccion de Urbanizaciones y Titulacidn
contestd de manera afirmativa, es decir que si entendieron el mensaje de gratuidad y de no acceso
a intermediarios.



Gréfica 30.Porcentaje de ciudadanos que comprendieron los mensajes de gratuidad de los
trdmites y servicios y de no acceso a intermediarios — DUT

1.6.SEGUIMIENTO A PETICIONES QUEJAS O RECLAMOS EN LA CAJA VIVIENDA
POPULAR.

En el desarrollo de la encuesta se permite conocer si durante la vigencia de este afio el ciudadano a
interpuesto algun tipo de peticidon ante la CVP. Se indica para ello lo siguiente. A ¢Durante el
presente aifo, Ud. ha interpuesto algun tipo de peticién ante la CVP? ¢SI LA RESPUESTA ES NEGATIVA
SE DA POR TERMINADA LA ENCUESTA? De ser afirmativa se formulan las siguientes preguntas B. éLa
respuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los términos? C ¢ La respuesta que le dieron
fue de fondo, es decir que le respondieron lo que solicitd o preguntd? D. éLa respuesta que le dieron
fue clara, es decir que la respuesta fue facil de comprender?, E éLa respuesta que le dieron fue
calida?

Al formular la pregunta a los ciudadanos si han interpuesto algun tipo de peticién durante el dltimo
afio se obtuvo un porcentaje del 87% negativo y 13% positivo.

Al obtener ciudadanos que, si interpusieron algun tipo de peticion ante la CVP, se indaga en si la
respuesta que le brindaron fue oportuna dentro de los tiempos establecidos y se tiene un porcentaje
de satisfaccion del 86%. También se indaga sobre si la respuesta brindada por la entidad si cumple
con lo que pregunta y se tiene un 64% de afirmacién y 36% que indica que la respuesta no cumplidé
con sus expectativas.

Se pregunta si la respuesta brindada por CVP. Fue facil de comprender es su contexto y los
ciudadanos encuestados indican con un porcentaje favorable del 71% y el 29% manifiesta que la
respuesta no es clara.

Se indagar con los ciudadanos encuestados si la respuesta que es emitida por CVP, es una respuesta
de calidad y segun los encuestados indican un 79% en que la respuesta brindada por la entidad
calidad y 21% manifiesta que la respuesta emitida no es calida.



Gréfica 31.Porcentaje de ciudadanos que interpusieron algun tipo de peticion — DUT
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Graéfica 32.Porcentaje de tiempo de respuesta por la entidad —-DUT
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Gréfica 33.La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano —-DUT

0 64%

9

8

7

6 36%

5

4

3

2

1

0

P15C. ¢La respuesta que le dieron fue de fondo, es decir que le respondieron
lo que solicité o pregunt6?

ENO 5
S| 9

ENO =S|



Gréfica 34.La respuesta es facil de comprender — DUT

12

71%

10

29%

4
2 -
0

P15D. ¢ La respuesta que le dieron fue clara, es decir que la respuesta fue facil
de comprender?

mNO 4
uS| 10
ENO =S|

Grafica 35.La respuesta suministrada fue de calidad-DUT
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2. MEJORAMIENTO DE VIVIENDA (DMV)

La encuesta realizada a los usuarios de la Direccion de Mejoramiento de Vivienda (DMV), fue
aplicada a 110 personas teniendo una mayor participacion las localidades de Usme, Ciudad Bolivar
y Engativd, como se demuestra en la siguiente tabla.

Tabla 8. Distribucion de la poblacién encuestada por localidad — DMV

LOCALIDAD # PERSONAS %PORCENTAJE
Bosa 3 3%
Ciudad Bolivar 23 21%
Engativa 21 19%
Kennedy 3 3%
La Candelaria 1 1%
Otro lugar 1 1%
Rafael Uribe Uribe 5 5%
San Cristébal 9 8%
Santa Fe 1 1%
Usme 43 39%
TOTAL GENERAL 110 100%

En el desarrollo de encuesta se obtuvo informacién para evaluar los siguientes aspectos: Variable
demogrifica, calidad de servicio, satisfaccién del usuario, gratuidad de los tramites y servicios que
presta la CVP, acceso a tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) y peticiones solicitas por
los ciudadanos, a continuacidn, se representan los resultados mas relevantes de cada uno de ellos.

2.1. VARIABLES DEMOGRAFICAS

La mayor representacion de poblacidon encuestada corresponde a las localidades de Usme con un
porcentaje del 39%, Ciudad Bolivar con 21% y Engativa con una participacion de los ciudadanos del
19%. La poblacién encuestada corresponde a un estrato socio econémico de 1y 2.



Gréfica 36. Poblacidn encuestada por localidad - DMV
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Grafica 37. Estrato socio econdmico de los usuarios — DMV
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De acuerdo con la poblacidn encuestada se puede establecer que el género femenino representa la
mayoria del porcentaje con una representacién del 69% y el género masculo con un porcentaje del
31%.



Gréfica 38. Género de la poblacidn encuestada - DMV

La distribucion por el rango de edades de los ciudadanos encuestados corresponde al 80% de la
poblacién que tiene una edad comprendida entre los 40 y 70 afos. Para los hombres encuestados
corresponden al 68% y las mujeres con un porcentaje del 86%.

Tabla 9. Distribucion de la edad y género de la poblaciéon encuestada — DMV

RANGO DE % EDAD % EDAD
EDAD (ANO) HOMBRES | MUJERES (HOMBRES) | (MUJERES)
21-25 1 1 3% 1%
26-30 0 1 0% 1%
31-35 4 3 12% 4%
36-40 1 7 3% 9%
41-45 2 4 6% 5%
46-50 2 4 6% 5%
51-55 4 14 12% 18%
56-60 7 20 21% 26%
61-65 3 11 9% 14%
66-70 4 5 12% 7%
71-75 3 3 9% 4%
(+) de 75 3 3 9% 4%
TOTAL GENERAL 34 76 100% 100%
PORCENTAJE 31% 69%




Gréfica 39. Edad y género de la poblacién encuestada — DMV
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Se observa que los ciudadanos encuestados tienen un nivel de escolaridad con un porcentaje del
49% educacién primaria, el 32% posee una educacion secundaria, el 13% de los ciudadanos
encuestados indican tener educacion superior y 6% de los encuestados manifiestan no tienen
estudio.

Grafica 40. Escolaridad de la poblacién encuestada — DMV
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Grifica 41. Nivel de estudios por localidad — DMV
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La categoria del estado civil de la poblacién que mas se repite es soltero con una frecuencia del 55%,
seguido del 20% con un mismo porcentaje de participacidn para el estado de casado(a) y union libre,
5% de los encuestados indican un estado civil de viudo(a). Con respecto a ocupacién laboral actual
se identifico que la poblacién encuestada el 27% trabaja de manera independiente, el 22%
manifestd que son amas de casa, el 20% trabaja tiempo completo, 5% de los encuestados
manifestaron trabajar por horas, 1% indico estar trabajando y estudiando y el 18% manifestaron
estar desempleados. Otra variable demografica de interés es el nimero de habitantes de cada hogar
encontrando que el 26% esta conformado por 4 personas, el 18% con tres integrantes, el 15%
corresponde a familias de 1y 2 integrantes, 5% lo representa familias constituidas por 6 personasy
el 1% de los ciudadanos encuestados manifiestan que su componente familiar corresponde a 7,8y
13 personas.

Grafica 42. Estado civil de la poblacién encuestada — DMV
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Grafica 43. Situacion laboral de los usuarios — DMV
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2.2. MOTIVO DE LA VISITA'Y PERMANENCIA EN EL PROCESO

Al ser indagados los ciudadanos de Mejoramiento de Vivienda sobre el motivo de su visita en el
punto de atencién al ciudadano indican que el motivo principal es a entregar documentos con un
porcentaje del 77%, seguido de 15% que manifestaron se acercaron a solicitar asesoria e
informacién de proceso y el 7% indicaron hacer seguimiento al proceso.

Tabla 10. Distribucion porcentual de los motivos de la visita — DMV

MOTIVO DE VISITA TOTAL | PORCENTAJE
1. Hacer seguimiento al proceso 8 7%

2. Entregar documentos 85 77%

3. Solicitar asesoria, informacién de proceso 17 15%
TOTAL GENERAL 110 100%




Grafica 45. Motivo de la visita — DMV
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La variable de permanencia en el proceso con CVP, nos indica que el 86% de los ciudadanos
encuestados llevan un promedio de 6 meses a un afio y el 1 % de los ciudadanos indica que llevan
un proceso entre 6 y 10 afios.

Tabla 11. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso — DMV

TIEMPO DE PERMANENCIA PROCESO | TOTAL | PORCENTAJE
Entre 1y 2 afios 5 5%
Entre 2 y 4 afios 4 4%

Entre 4 y 6 afios 1 1%

Entre 6 meses y menos de 1 afio 5 5%
Entre 6 y 10 afios 1 1%
Menos de 6 meses 89 81%
Solicita Asesoria, informacién de proceso 5 5%
TOTAL GENERAL 110 100%

Gréfica 46. Tiempo de permanencia en el proceso — DMV
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En la tabulacion de la encuesta arroja un porcentaje 83% de los ciudadanos encuestados que indican
gue consideran que estan bien informados del proceso y el 17% los encuestados indica que no
tienen la suficiente informacion del proceso, las localidades que presenta mayor insatisfaccion de
informacién son Ciudad Bolivar y Usme con 37% de participacion para cada una. Lo que establece
un seguimiento y revision del proceso de cémo se entrega la informacidn y comunicacion.

Grafica 47. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso — DMV

Tabla 12. Distribucién porcentual por localidad del suministro de informacion sobre el proceso —

DMV
LOCALIDAD NO Sl TOTAL % NO %SI
Bosa 3 3 0% 3%
Ciudad Bolivar 7 16 23 37% 18%
Engativa 2 19 21 11% 21%
Kennedy 3 3 0% 3%
La Candelaria 1 1 0% 1%
Otro lugar 1 1 0% 1%
Rafael Uribe Uribe 5 5 0% 5%
San Cristobal 3 6 9 16% 7%
Santa Fe 1 1 0% 1%
Usme 7 36 43 37% 40%
TOTAL GENERAL 19 91 110 17% 83%




Gréfica 48. Suministro de informacién suficiente sobre el proceso — DMV
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2.3. CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CIUDADANO

La calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valoré a través de la determinacion
y medicién de atributos o caracteristicas del servicio ofrecido, enmarcados dentro de 5 principales
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles,
descritas anteriormente.

Se empled una escala de valoraciéon ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde
1 es la calificacion mas baja y 5 es la mas alta. La calificacion promedio de los atributos del servicio
de la Direccidon de Mejoramiento de Vivienda fue de 4,54, destacandose la calidez y amabilidad del
personal y conocimientos y habilidad. En general la calificacidén de los atributos de calidad es similar.
Se observa un mejor desempefio por parte de la direccién de Mejoramiento de Vivienda ya que
aumento los indices de satisfaccion a vigencia de informe de satisfaccién al ciudadano del aifio 2020.
También se puede hacer uso y apropiacion de las TIC para contar con servicios en linea de manera
parcial o total.



Grafica 49. Calificacion de los atributos del servicio — DMV
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Tabla 13. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio — DMV

. DIMENSION DE LA CALIDAD

ATRIBUTO CALIFICACION DEL SERVICIO
Calidez y amabilidad del personal 4,8 Empatia
Disponibilidad del personal 4,53 Capacidad de Respuesta
_Accesib_ilidad y Comodidad de Ia_s, 4,63 Elementos Tangibles
instalaciones del punto de atencion
_Organiza_cién en el manejo de la 457 Fiabilidad, Capacidad de
informacion ’ Respuesta
Sencjllez de Io_s _requisitos de los 464 Fiabilidad, Capacidad de
trAmites y servicios ' Respuesta
Conocimientos y habilidades del 471 Seguridad
personal
Duracién del proceso 4,23 Capacidad de Respuesta
Confiabilidad del servicio 4,56 Fiabilidad
Cumplimi_ento dentro d_el plazo de los 4,23 Capacidad de Respuesta
compromisos establecidos

La satisfaccion general de los usuarios de la Direccion de Mejoramiento de Vivienda de la CVP se
valué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas mutuamente excluyentes. Se
empled una escala de valoracion ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1
es la calificacion mas baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el propdsito de que el encuestado
respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas referidas se asoci6 a
una etiqueta de la siguiente forma: para la alternativa 5, la etiqueta MUY SATISFECHO, para 4,
SATISFECHO, para 3, MODERADAMENTE SATISFECHO, para 2, POCO SATISFECHO y para 1,

INSATISFECHO.




Gréfica 50. Nivel de satisfaccién de los usuarios con el servicio prestado — DMV
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En el desarrollo de la encuesta se puede determinar que el 5% de los ciudadanos encuestados se
encuentran moderadamente satisfecho con el servicio y atencién prestado por la Direccién de
Mejoramiento de Vivienda de CVP, el 38% se siente satisfecho, el 55% de los encuestados se
encuentran muy satisfecho y el 2% de las personas se encuentran poco satisfecho. Para calcular el
indice de satisfaccion se tomaron como respuestas de alta satisfaccion las calificaciones 4y 5y como
respuestas de baja satisfaccidn, las calificaciones de 1, 2 y 3.

La experiencia del usuario de la DMV, que resulta de la percepcion de los atributos de calidad, ha
sido muy buena en términos generales, y si bien es cierto, dicha medida obedece a un factor
emocional del usuario, constituye un indicador para determinar el grado de confianza del ciudadano
en la gestidn de la dependencia.

Grafica 51. Poblacion satisfecha e insatisfecha con el servicio — DMV
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No obstante, lo anterior y como se indicé con anterioridad, solo 7% de los usuarios afirmo tener un
bajo nivel satisfaccion con respecto al servicio prestado por la Direccion de Mejoramiento de
Vivienda de CVP.

Al indagar los motivos expresados por este porcentaje de la poblacidn, los encuestados escogieron
5 motivos lo que representa 7 razones que explicarian dicha inconformidad. El motivo de mayor
concurrencia es en que hay desorden en el manejo de los documentos y reprocesos durante la
prestacion del servicio o ejecucidn del trdmite con 43% de los 110 ciudadanos encuestados, seguida
con un porcentaje del 14% vy para cada uno corresponde a que, el personal y la informacién que se
debe suministrar no estd disponible, los plazos se incumplen en razén a la lentitud del servicio, hay
exceso de tramites y requisitos para obtener los servicios o beneficios y hacer realidad los derechos
y las propuestas de solucidn no satisfacen sus expectativas.

Gréfica 52. Motivos de baja satisfaccion — DMV
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De acuerdo con el Diagrama de Pareto, el 86% de los motivos de baja satisfaccidon obedecen a los
cinco aspectos descritos anteriormente y los cuales se deben puntualizar y hacer seguimiento de
mejora continua y generar una mejor satisfaccion con los ciudadanos.



Gréfica 53. Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccion — DMV
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Otros indicadores de satisfaccion los constituyen 5 preguntas especificas que preparé la DMV para
evaluar el nivel de satisfaccion con respecto a aspectos, instancias, acciones o etapas del proceso
atinentes a: a) Transmision oportuna y clara de la informacién necesaria sobre el procesos de
interés, b) Acompafnamiento adecuado de la DMV al proceso, c) Acompafiamiento de la DMV para
entender las necesidades de los ciudadanos y solucionar sus inquietudes d) Resultado del proceso,
y e) Trato mostrado por los colaboradores de la DMV.

La calificacién promedio de cada pregunta especifica fue de 4,21 en una escala igual a la empleada
para medir la satisfaccion general del usuario y que se explicé con anterioridad, situacién que no
obsta para revisar algunos de dichos aspectos especificos en aras de establecer acciones de mejora,
como el resultado del proceso adelantado.



Grafica 54. Calificacidn - Aspectos especificos del drea misional - DMV
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2.4. DISPONIBILIDAD Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACIONES (TIC)

En el desarrollo de la encuesta se indago sobre el uso, conocimiento y manejo de las TIC, por
ciudadanos de la CVP, se realizaron preguntas como disponibilidad, acceso y uso de servicios de
telefonia e internet y la tenencia de dispositivos de comunicacién con CVP. Los resultados obtenidos
son Utiles para plantear estrategias que fomenten la cultura y uso de la tecnologia, esto serd un
proceso de disefio e implementacion de servicios en linea que faciliten a los ciudadanos realizar
consultas de su interés. Validando los indicadores bésicos de TIC, en los ciudadanos encuestados se
puede establecer que en los hogares hay varios dispositivos las preguntas estdn formuladas con
opcion multiple lo cual las respuestas se agruparon en varios items y se obtuvo la siguiente
informacidn que el 19% cuenta con telefonia fija, el 51% de ciudadanos encuestados cuentan con
teléfono celular, el 27% cuenta con servicio de internet y el 2% Indica que no tiene ningun servicio.

En cuanto a nivel de apropiacién de dispositivo TIC, se encontré respuestas las cuales se analizaron
por items separados (es decir por dispositivo que no son mutua excluyente), y se encontré que 23%
tienen teléfono fijo, el 51% posee un teléfono celular, el 23% de los ciudadanos encuestados indican
tener computador de escritorio, portétil o table, el 1% indica que posee otro tipo de dispositivo y el
3% manifiesta no tener ningun dispositivo.

En el desarrollo de la encuesta se indaga con la poblacion de como accede a internet, lo cual se
formula la pregunta con multiple respuesta teniendo en consideracidn que los ciudadanos pueden
acceder a Internet a través de varias formas (la mayoria de los items de la pregunta no son



mutuamente excluyentes) y se encontré que uno de los datos mas relevantes es que el 40% de los
110 encuestados accede atreves de una red paga, el 36% tiene un plan de datos y 23% de la
poblacién encuestada no accede al servicio de internet.

Con respecto a la frecuencia de uso (preguntas con items mutuamente excluyentes), se advierte
que el 52% de los encuestados accede todos los dias, el 10% lo utiliza varios dias a la semana, el 5%
manifestd que accede una vez a la semana a este servicio y el 34% de la poblacidon encuestada
manifestd que nunca ingresa a internet.

Con respecto a los usos dados al servicio de Internet, (tomando en consideracion que los items no
son mutuamente excluyentes) el 29% indica que lo utiliza para consultar el correo electrénico y
redes sociales, el 28% y con un mismo nivel de porcentaje lo utiliza como canal de entretenimiento
y herramienta de estudio o trabajo, mientras que el 14% indico que utiliza esta herramienta para
realizar transacciones y tramites en entidades publicas o privadas.

Grafica 55. Servicios de telefonia e Internet de la poblacién — DMV
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Grafica 56. Disposicion de dispositivos TIC de la poblacién — DMV
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Gréfica 57. Acceso de la poblacién a Internet — DMV
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Grafica 58. Frecuencia de acceso de la poblacién a Internet — DMV
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Gréfica 59. Usos que la poblacién encuestada hace del Internet — DMV
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Otro aspecto relevante de la encuesta consistié en medir la forma como el usuario se comunica con
la CVP. El canal mas usado por el usuario fue el presencial (asesor en punto de atencién) con un
100%, seguido del telefénico con un 12%.

Reconociendo la importancia de que una mejor comunicacién e intercambio de informacién con el
ciudadano impacta en gran medida en el buen desarrollo del proceso, ademas del uso de los canales
de comunicacion, se indagé sobre la utilidad de la informacién suministrada o encontrada en los
mismos y si el usuario volviese a usar cada uno de dichos canales.

Como se mencioné anteriormente, el medio que mas usé el usuario fue el presencial, con una
participacion del 100%, y con el mismo porcentaje, fue considerado como el canal mas util y los
ciudadanos manifestaron querer tener una nueva experiencia a través de dicho canal. El 9% de los
encuestados uso el canal telefénico considerando util y lo volverian a usa el 32%.

El resultado de la encuesta manifiesta que el canal mas frecuentado es el presencial, gracias a su
buen manejo y trato, adicional a esto el medio virtual cuenta con un porcentaje del 5%y de la misma
manera lo considera util y el 7% volveria a utilizar este medio. Esta medida seda ya que la poblacién
tiene una oportunidad de acceder a los medios de TIC.

Grafica 60. Uso de los canales de comunicacién — DMV
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Grafica 61. Utilidad de la informacidon suministrada a través de los canales de comunicacion — DMV
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Graéfica 62. Habitualidad en el uso de los canales de comunicacion (volverlos a usar) — DMV
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2.5. MEDICION DEL EFECTO DE LA INFORMACION SUMINISTRADA A LOS
CIUDADANOS SOBRE GRATUIDAD DE TRAMITES Y SERVICIOS Y LA NO

RECURRENCIA A INTERMEDIARIOS

En el desarrollo de la encuesta de satisfaccion a los ciudadanos se evalud el grado de adaptacion de
informacién y comprensién de los mensajes de gratuidad y de no recurrir a intermediarios para el
desarrollo de los tramites y servicios prestados por la Caja de la Vivienda Popular. De la Direccién
de Mejoramiento de vivienda se realizaron tres preguntas a los ciudadanos aclarando que, si la



primera de dichas preguntas era respondida de manera negativa, es decir, que el ciudadano no
obtuvo los mensajes referidos, no se evaluaban las siguientes dos preguntas.

Como se explicd anteriormente, la primera de las preguntas consistid en averiguar si durante el
presente afio el ciudadano ha recibido informaciéon o se ha enterado sobre la gratuidad de los
tramites y servicios en la CVP y lo innecesario de los intermediarios para acceder a dichos servicios.
Se obtuvo que el 96% de los ciudadanos encuestados contesto de manera afirmativa, es decir que
recibieron informacién sobre la gratuidad de tramites y servicios y lo innecesario de los
intermediarios o se enteraron a través de algin medio presencial o virtual. Solo el 4% de los
visitantes, manifestaron no haber recibido la informacidn respectiva o no haberse enterado por
algin medio virtual o presencial. Esta situacién sugiere que probablemente los ciudadanos
encuestados dirigieron su interés a otros asuntos y no advirtieron por lo menos los avisos de los
maddulos o no prestaron atencion al mensaje verbal de gratuidad. También es probable que ningin
asesor les haya entregado de manera verbal la informacién de la gratuidad y lo innecesario de los
intermediarios.

Grafica 63. Personas que recibieron informacidn sobre la gratuidad de trdmites y servicios — DMV

La segunda pregunta examiné el medio a través del cual el ciudadano habia obtenido la informacion.
Esta pregunta consideré 5 opciones con mdultiple respuesta, es decir, opciones que no son
mutuamente excluyentes (Asesor, Aviso en el mddulo de atencidén, Volante, Pagina WEB CVP,
Cartelera digital CVP). Los resultados obtenidos fueron los siguientes: El 64% de los ciudadanos
encuestados recibieron de manera verbal sobre el trdmite de gratuidad por los asesores, el 29% se
enterd a través del aviso localizado en el mdédulo de atencion, el 5% a través de volantes y el 2%
indicaron haberse enterado a través de pagina WEB de CVP o la Cartelera Digital CVP.



Gréfica 64. Medio por la cual el ciudadano obtuvo la informacion sobre la gratuidad de tramites y
servicios y lo innecesario de los intermediarios — DMV
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La tercera pregunta de gratuidad corresponde establecer si los ciudadanos comprendieron el
mensaje transmitido el cual se obtiene que 95% de los ciudadanos encuestados en la Direccién de
mejoramiento de vivienda contesto de manera afirmativa y el 5% indico no haber entendido que
todos los tramites en la entidad son completamente gratuitos.

Gréfica 65. Porcentaje de ciudadanos que comprendieron los mensajes de gratuidad de tramites y
servicios y de no acceso a los intermediarios — DMV




2.6. SEGUIMIENTO A PETICIONES QUEJAS O RECLAMOS EN CVP

Al ser indagados los ciudadanos del programa de Direccién de Mejoramiento de Vivienda si durante
el ultimo afo el ciudadano a interpuesto algun tipo de peticién ante la CVP. Se indica para ello lo
siguiente. A ¢Durante el presente afio, Ud. ha interpuesto algun tipo de peticion ante la CVP? SI LA
RESPUESTA ES NEGATIVA se da por terminada la encuesta. B. éLa respuesta que le dieron fue
oportuna, es decir dentro de los términos? C éLa respuesta que le dieron fue de fondo, es decir que
le respondieron lo que solicitd o pregunté? D. éLa respuesta que le dieron fue clara, es decir que la
respuesta fue facil de comprender?, E éLa respuesta que le dieron fue calida?

Al preguntar a los ciudadanos si han interpuesto algun tipo de peticién durante la vigencia del afio
2021 se obtuvo un porcentaje del 94% negativo y 6% positivo.

Al indagar a los ciudadanos que, si interpusieron algun tipo de peticion ante la CVP, se indaga en si
la respuesta que le brindaron fue oportuna dentro de los tiempos establecidos y se tiene un
porcentaje de satisfaccion del 71% y 29% manifiesta que no fue dentro del tiempo establecido, se
indaga si la respuesta por la entidad cumple con lo pregunto y se obtiene un porcentaje 57% positivo
y 43% negativo es decir indico que la respuesta no cumple con sus expectativas.

Se pregunta si la respuesta brindada por CVP. Fue facil de comprender es su contexto y los
ciudadanos encuestados indican con un porcentaje favorable del 57% y el 43% manifiesta que la
respuesta no es clara. Por ultimo, se valida si la respuesta emitida por la entidad es de calidad
cumple con el contexto del proceso que lleva y se obtiene los mismos porcentajes anterior mente
mencionados, cabe aclarar que la encuesta realizada fue a 110 ciudadanos.

Grafica 66. Ciudadanos que interpusieron algun tipo de peticién — DMV

120

94%

100
80
60
40
20 6%

E—

Cuenta de P15A. ¢ Durante el presente afio, Ud. ha interpuesto algin
tipo de peticion ante la CVP?

mNO 103
mS| 7

0

ENO =S|



Gréfica 67. Porcentaje de tiempo de respuesta por la entidad — DMV
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Grafica 68. La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano — DMV
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Gréfica 69. La respuesta es facil de comprender — DMV
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Cuenta de P15D. ¢ La respuesta que le dieron fue clara, es decir que la
respuesta fue facil de comprender?
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Grafica 70. La respuesta suministrada fue de calidad — DMV
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3. REASENTAMIENTOS HUMANOS (DRH)

El cuestionario para la recoleccién de informacion de los ciudadanos correspondiente al proceso de
la Direccién de Reasentamientos Humanos fue aplicado a 111 personas que pertenecen de una
manera predominante a las localidades de Ciudad Bolivar, San Cristébal y Rafael Uribe Uribe.

Tabla 14. Distribucion de la poblacidn encuestada por localidad — DRH

LOCALIDAD # PERSONAS | % PORCENTAJE
Bosa 1 1%
Chapinero 1 1%
Fontibon 1 1%
La Candelaria 1 1%
Engativa 2 2%
Usaquén 2 2%
Usme 2 2%
Santa Fe 3 3%
Otro lugar 4 4%
Rafael Uribe Uribe 4 4%
San Cristébal 26 23%
Ciudad Bolivar 64 58%
TOTAL GENERAL 111 100%

A través del instrumento se obtuvo informacidn para evaluar los siguientes aspectos: Variable
demogrifica, calidad de servicio, satisfaccién del usuario, gratuidad de los tramites y servicios que
presta la CVP, acceso a tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) y peticiones interpuestas
por los ciudadanos, a continuacidn, se representan los resultados mas relevantes de cada uno de
ellos.

3.1.VARIABLES DEMOGRAFICAS

La mayor representaciéon de la poblacién encuestada corresponde a la localidad de Ciudad Bolivar
con un 58%, seguida de la localidad de San Cristébal con un 23% y Rafael Uribe Uribe en conjunto
con Otro Lugar que corresponde a Soacha con un 4% para cada una. El 91% de los encuestados se
ubica en los estratos socio econédmicos 1y 2.



Gréfica 71. Poblacidn encuestada por localidad — DRH
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Grafica 72. Estrato socio econdmico de los usuarios — DRH
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De acuerdo con el género, las mujeres representan la mayoria con el 67% de la poblacidn
encuestada y los hombres constituyen un 33% de los encuestados.



Gréfica 73. Género de la poblacion encuestada — DRH

La distribucién por edades de los ciudadanos encuestados muestra que el 74% de la poblacién tiene
edades entre 40 y 70 afios. Para la poblacién masculina lo constituye un porcentaje del 76% v el
género femenino un porcentaje del 73%.

Tabla 15. Distribucion de la edad y género de la poblacién encuestada — DRH

RANGO DE % EDAD | % EDAD
EDAD (AR0) | TOMBRES IMUJERES |\ 5\iBRES) | (MUJERES)
21-25 0 5 0% 7%
26-30 5 8 14% 11%
31-35 1 6 3% 8%
36-40 8 10 22% 14%
41-45 4 7 11% 9%
46-50 1 13 3% 18%
51-55 7 6 19% 8%
56-60 3 10 8% 14%
61-65 4 6 11% 8%
66-70 1 2 3% 3%
71-75 2 0 5% 0%

(+) de 75 1 1 3% 1%
TOTAL 37 74 100% 100%
PORCENTAJE| 33% 67%




Gréfica 74. Edad y género de la poblacién encuestada — DRH
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En cuanto a la distribuciéon por nivel de escolaridad se encontré que el 44% de los ciudadanos
encuestados tiene un nivel educativo de primaria, el 37% cuenta con educacion secundaria, el 15%
de los ciudadanos encuestados indicaron tener educacién superior y el 5% indica no tener estudio.

Grafica 75. Escolaridad de la poblacién encuestada — DRH
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Grafica 76. Nivel de estudios por localidad — DRH
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En la categoria de estado civil de la poblacién encuestada y mayor frecuencia relativa es unié libre
con un porcentaje del 41%, seguida del estado civil soltero(a) representada con el 37% vy el estado
civil de casado(a) con el 18%. Se pudo establecer la situacién laboral de los ciudadanos encuestados
y se representa con un porcentaje alarmante ya que el 34% manifiesta estar desempleado, el 19%
trabaja de manera de tempo completo y el 17% de la poblacién se encuentra constituido por ama
de casa. Otra variable demografica de interés es el nimero de habitantes por cada hogar,
encontrando que el 27% de la poblacién encuestada indica estar constituida por 3 personas, el 21%
esta conformado por 4 integrantes y 14% indican estar con un promedio y para cada unode 2y 5
integrantes.

Grafica 77. Estado civil de la poblacién encuestada — DRH
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Grafica 78. Situacion laboral de los usuarios — DRH
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Grafica 79. Cantidad de habitantes por vivienda — DRH
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3.2. MOTIVO DE LA VISITA DEL CIUDADANO Y PERMANENCIA EN EL PROCESO

Al ser indagados los usuarios de la Direccién de Reasentamientos, estos manifestaron que existe un
motivo principal de su visita en la entidad el cual corresponde a Hacer seguimiento al proceso con
un porcentaje del 41%, seguido del 23% a entregar documentos y el 21% lo hizo para atender una
solicitud directa de la entidad.

Tabla 16. Distribucion porcentual de los motivos de la visita — DRH

MOTIVO DE VISITA TOTAL |PORCENTAJE
1. Hacer seguimiento al proceso 45 41%

2. Entregar documentos 25 23%

3. Atender una solicitud de la CVP 23 21%

4. Solicitar asesoria, informacion de

proceso 15 14%

5. Interponer una peticion, queja o reclamo. 3 3%
TOTAL GENERAL 111 100%

Grafica 80. Motivo de la visita— DRH
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Se indaga con los ciudadanos encuestados y puede establecer que el 15% lleva un proceso no mayor
a 1afoy con el 12% de participacién llevan un proceso de mas de 10 afios en la entidad, procesos
que pueden sugerir a situaciones de casos especiales.



Tabla 17. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso — DRH

TIEMPO DE PERMANENCIA PROCESO |TOTAL | PORCENTAJE
Entre 1y 2 afios 18 16%
Entre 2 y 4 afios 23 21%
Entre 4 y 6 afios 23 21%
Entre 6 meses y menos de 1 afo 14 13%
Entre 6 y 10 afios 17 15%

Més de 10 afos. 13 12%
Menos de 6 meses 2 2%
Solicita Asesoria, informacién de proceso 1 1%
TOTAL GENERAL 111 100%

Gréfica 81. Tiempo de permanencia en el proceso — DRH
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Los ciudadanos encuestados indican con un porcentaje del 64% estar bien informados o de manera
suficiente sobre el proceso con la entidad y el 36% manifiestan en que no le han brindado
informacién correcta idénea a su proceso. Las localidades que presenta mayor insatisfaccion de
informacién son Ciudad Bolivar con un porcentaje del 53% y San Cristdbal con un porcentaje del
28% lo que establece un seguimiento y revisién del proceso de cémo se entrega la informacion y
comunicacion.



Gréfica 82. Suministro de informacién suficiente sobre el proceso — DRH

Tabla 18. Distribucién porcentual por localidad del suministro de informacion sobre el proceso —

DRH
LOCALIDAD NO Sl TOTAL | % NO %Sl
Bosa 1 1 0% 1%
Chapinero 1 1 3% 0%
Ciudad Bolivar 21 43 64 53% 61%
Engativa 1 1 2 3% 1%
Fontibén 1 1 3% 0%
La Candelaria 1 1 3% 0%
Otro lugar 1 3 4 3% 4%
Rafael Uribe Uribe 1 3 4 3% 4%
San Cristébal 11 15 26 28% 21%
Santa Fe 3 3 0% 4%
Usaquén 1 1 2 3% 1%
Usme 1 1 2 3% 1%
TOTAL GENERAL 40 71 111 36% 64%




Gréfica 83. Suministro de informacién suficiente sobre el proceso — DRH
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3.3. CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CIUDADANO

La calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valoré a través de la determinacion
y medicién de atributos o caracteristicas del servicio brindado por CVP, enmarcados dentro de 5
principales dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles, descritas anteriormente.

Se empled una escala de valoracidén ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde
1 es la calificacion mas baja y 5 es la mas alta. La calificacion promedio de los atributos del servicio
de la Direccién de Reasentamientos Humanos fue de 3,74, destacandose la calidad y amabilidad del
personal y en general las calificaciones de los atributos de calidad son similares. La cualidad de
menor valor fue, la duracion del proceso (3,28) atributo que forma parte de la dimensién de la
calidad del servicio “Capacidad de Respuesta” y evaltdan el tiempo que tardan los procesos, desde
que el ciudadano ingresa al programa de Reasentamientos hasta su traslado a la nueva alternativa
habitacional. Es recomendable que se realice una revision de normas para reducir o eliminar
requisitos y tiempos de ejecucion de los tramites y servicios, y se optimicen los procedimientos para
hacer mas sencillo el uso y diligenciamiento de formularios y documentos. También se puede hacer
uso y apropiacion de las TIC para contar con tramites y servicios en linea.



Grafica 84. Calificacion de los atributos del servicio — DRH
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Tabla 19. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio — DRH

-, | DIMENSION DE LA CALIDAD
ATRIBUTO CALIFICACION DEL SERVICIO
Calidez y amabilidad del personal 4,24 Empatia
Disponibilidad del personal 3,81 Capacidad de Respuesta
ACCGSIb.I“dad y Comodidad de |<’:1.S' 4.36 Elementos Tangibles
instalaciones del punto de atencion
Organizacion en el manejo de la 367 Fiabilidad, Capacidad de
informacion ! Respuesta
Sencillez de los requisitos de los 345 Fiabilidad, Capacidad de
trdmites y servicios ! Respuesta
Conocimientos y habilidades del 3.97 Seguridad
personal
Duracién del proceso 3,28 Capacidad de Respuesta
Confiabilidad del servicio 3,54 Fiabilidad
Cumpl|m|entq dentro del plazo de 3.36 Capacidad de Respuesta
los compromisos establecidos

La satisfaccidon general de los usuarios de la Direccién de Reasentamientos Humanos de la CVP se
evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas mutuamente excluyentes. Se
empled una escala de valoracion ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1
es la calificacion mds baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el propdsito de que el encuestado
respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas referidas se asocio a
una etiqueta de la siguiente forma: para la alternativa 5, la etiqueta MUY SATISFECHO, para 4,
SATISFECHO, para 3, MODERADAMENTE SATISFECHO, para 2, POCO SATISFECHO y para 1,
INSATISFECHO.



Gréfica 85. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado — DRH
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La respuesta de los ciudadanos encuestados anterior mente indica que el 24% manifiesta estar muy
satisfecho con el servicio y atencién brindados por la Direccidn de Reasentamientos Humanos de la
CVP, el 38% de los encuestados esta satisfecho con la orientacién, el 23% moderadamente
satisfecho, el 10% de la poblacidn indica estar poco satisfecho y el 5% dice estar insatisfecho. Para
realizar una ponderacidon de manera global con el proceso se tomaron como respuesta de alta
satisfaccion las calificaciones 4 y 5 y como respuestas de baja satisfaccidn, las calificaciones de 1, 2
y 3. La opinién de los encuestados de la Direcciéon de Reasentamientos expresa que la gran mayoria
se encuentra satisfecha con su proceso, su direccionamiento con un porcentaje del 62% y el 38% de
los encuestados manifiestan su indiferencia e insatisfaccién que llevan en CVP. Dicho porcentaje
puede obedecer a factor emocional del usuario, donde estan mezcladas interacciones fisicas,
emocionales y sicoldgicas, constituye un indicador para determinar el grado de confianza del
ciudadano en la gestion de la dependencia.

Grafica 86. Poblacién satisfecha e insatisfecha con el servicio — DRH
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Como se menciond con anterioridad, un 38% de los usuarios afirmé tener un bajo nivel de
satisfacciéon con respecto al servicio prestado por la Direccion de Reasentamientos de la CVP. Al
validar los motivos expresados por este porcentaje de la poblacién indico 8 motivos con 101 razones
que explican dicha inconformidad, el motivo con mayor insatisfaccion es el motivo 8 que
corresponde a las propuestas de solucién no satisfacen sus expectativas con un porcentaje del 29%
de los 111 encuestados asi lo considero, el segundo motivo con mayor frecuencia de insatisfaccion
corresponde al motivo7 que indica hay desorden en el manejo de los documentos y reprocesos
durante la prestacion del servicio o ejecucion del trdmite con un porcentaje del 23% de los 111
encuestados opino de esta manera y el 16% de los 111 ciudadanos encuestados expreso su
inconformidad con los plazos se incumplen en razén a la lentitud del servicio.
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Gréfica 87. Motivos de baja satisfaccion — DRH

29%
23%
16%
13% 13%
2% 3% 204
M1 Las M2 La M3_El M4_Hay M5 Los M6_Hay M7_Hay @ M8 Las
personas asesoria personal @ congestio lazos se  EXCeSO de desorden propuesta
que o] yla ne p tramites y en el sde
. . N ar ., incumplen . : 9
atienden | informaci = informaci incomodid en razén requisitos  manejo = solucion
no 6nquese onquese adenel ala para de los no
demuestr  brinda debe Punto de lentitud obtener ' document satisfacen
an interés sobre los suministra  Atencion del los osy sus
en trAmites y = r no esta al - servicios reproceso  expectativ
; e . ; . servicio
satisfac... servicio... disponible  Ciudad... o... S... as
2 3 13 2 16 13 23 29

De acuerdo con el Diagrama de Pareto, el 71% de los motivos de baja satisfaccidon obedecen a los
aspectos descritos con anterioridad, hacia los cuales, en teoria, deben orientarse los esfuerzos de
mejora a fin de generar un mayor impacto en la satisfaccion de los usuarios.



Grafica 88. Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccién — DRH
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Otros indicadores de satisfaccion los constituyen 5 preguntas especificas que prepard la DRH para
evaluar el nivel de satisfaccidon con respecto a aspectos, instancias, acciones o etapas del proceso
relacionadas con: a) Oferta para la seleccidn de vivienda nueva o usada, b) Tiempo de asignacién
del VUR y seleccién de la vivienda en reposicidn, c) Pago oportuno de la ayuda de relocalizacion
transitoria durante el mes vigente, d) Ubicacién de la vivienda en reposicion y e) Acompanamiento
de la CVP frente a situaciones presentadas en la vivienda en reposicién.

La calificacion promedio de las preguntas especifica fue de 3,10 en una escala igual a la empleada
para medir la satisfaccion general del usuario y que se explicd con anterioridad, situacion que
sugiere revisar algunos aspectos especificos en aras de establecer acciones de mejora continua en
particular, el Pago oportuno de la ayuda de relocalizacion transitoria durante el mes vigente.



Grafica 89. Calificacidn - Aspectos especificos del drea misional — DRH
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3.4. DISPONIBILIDAD Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES (TIC)

En la encuesta realizada a los usuarios del proceso de Reasentamientos, se indago sobre el grado de
apropiacioén de la tecnologia y uso de las TIC. Validando la disponibilidad, acceso y uso de servicios
de telefonia e Internet y la tenencia de dispositivos de comunicacion. También se indagd sobre el
uso de los canales o medios de comunicacidn con la CVP. Los resultados de la medicidon
suministraran informacién util para plantear estrategias que fomenten una cultura y un mayor uso
y apropiacidn de las TIC. De igual forma, la medicidn constituye un insumo importante para el
proceso de disefio e implementacién de tramites y servicios en linea que le faciliten a la ciudadania
el acceso a los mismos.

Al analizar los datos obtenidos de los indicadores basicos de TIC en los hogares encuestados, y
tomando en consideracion que hay preguntas que estan conformadas por varios items y por lo tanto
admiten una repuesta multiple, se agruparon varios items y se encontro lo siguiente: que el 11% de
los 111 encuestados manejan telefonia fija, el 62% indican tener una linea telefdnica celular, el 26%
manifestaron tener un servicio de internet es su lugar de vivienda y el 1% afirmo no tener ningin
dispositivo.

Al indagar sobre los dispositivos TIC, que poseen los ciudadanos encuestados se analiza por items
separado (es decir por dispositivo ya que no son mutuamente excluyentes), y se evidencio que la
gran mayoria dispone de un teléfono celular con un porcentaje del 70% el 15% tiene computador
de escritorio, portatil o tableta y el 13% tiene teléfono fijo.



Para averiguar sobre la manera de cémo la poblacidén encuestada se conecta a Internet, se formulé
una pregunta con multiple respuesta teniendo en consideracion que los ciudadanos pueden acceder
a la red a través de varios modos (la mayoria de los items de la pregunta no son mutuamente
excluyentes) y se encontré que el 53% accede a través de un plan de datos para su celular, el 28%
de los encuestados cuenta con una red fija o wifi pagada y 14% manifiesta que no accede o usa el
servicio de internet. El 67% de los 111 ciudadanos encuestados indican que utilizan el servicio todos
los dias, el 17% manifiesta que no accede a este servicio, el 11% lo utiliza una vez a la semanay el
5% de los ciudadanos encuestados indican que ingresa varios dias a la semana. El 40% de los
encuestados emplea la red para acceder a su correo electrdnico y redes sociales, el 36% lo usa como
herramienta de estudio o trabajo, el 23% usa el Internet con fines de entretenimiento y el 1% ingresa
a la red para realizar transacciones o tramites con entidades publicas o privadas.

Grafica 90. Servicios de telefonia e Internet de la poblacién — DRH
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Gréfica 91. Disposicion de dispositivos TIC de la poblacién — DRH

120
70%
100
80
60
40
13% 15%
20 0
O —
5 3. Computador
1. Teléfono fiio 2.;';Iuelfaorno de escritorio 0 4. Otro 5. No tiene
. J (Smartphone) portatil o dispositivo  ningln aparato
P tableta

ETOTAL 19 104 23 1 2



Gréfica 92. Forma de acceso de la poblacién a Internet — DRH
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Grafica 93. Frecuencia de acceso de la poblacién a Internet — DRH
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Grafica 94. Uso que la poblacién encuestada hace del Internet — DRH
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Otro aspecto relevante de la encuesta consistid6 en medir la forma como los ciudadanos se
comunican con la CVP. El canal mas frecuentado por el usuario fue el presencial (asesor en punto
de atencién), un 98% de los 111 encuestados asi opind. Para el caso del canal telefénico el
porcentaje corresponde al 61% de los 111 ciudadanos encuestados y para el canal de medios
electréonicos de genero un porcentaje del 21% lo que rectifica que los ciudadanos ya estan
empleando esta herramienta como canal de consulta.

Reconociendo la importancia de manejar una buena comunicacién e intercambio de informacién
con el ciudadano impacta en gran medida en el buen desarrollo del proceso, se indagd sobre la
utilidad de los canales e informacidn transmitida y si el usuario volviese a usar cada uno de dichos
canales. El medio qué mas util le parecié al usuario y que volveria a usar, fue el presencial con una
participacién del 95% de utilidad y con 100% de los encuestados lo volverian a utilizar, en seguida
del canal telefénico con una utilidad del 51% y segln los encuestados lo utilizarian nuevamente con
un porcentaje del 53% vy el canal electrénico lo encontraron util el 14% y lo volverian a utilizar un
porcentaje del 17% de esta manera opino los ciudadanos encuestados.

Es indudable que el canal presencial es el medio por excelencia que frecuentan los ciudadanos, vy si
bien es cierto que la mayoria de la poblacién encuestada ya cuenta con dispositivos de comunicacion
y acceso a Internet, al parecer el usuario se resiste a aplicar este tipo de tecnologias para contactar
a la entidad, quizas por desconocimiento o por falta de confianza. Esta situacién constituye una
oportunidad para fortalecer la capacidad de la organizacién de comunicarse con el usuario a través
de la promocidén y desarrollo de otros canales que fomenten la participaciéon ciudadana y que
permitan apropiar a las TIC de una mejor manera.



Grafica 95. Uso de los canales de comunicacion — DRH
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Grafica 96. Utilidad de la informacion suministrada de los diversos canales de comunicacién — DRH
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Grafica 97. Habitualidad del uso de los canales de comunicacién (repetir la experiencia) — DRH
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3.5. MEDICION DEL EFECTO DE LA INFORMACION SUMINISTRADA A LOS CIUDADANOS SOBRE
GRATUIDAD DE TRAMITES Y SERVICIOS Y LA NO RECURRENCIA A INTERMEDIARIOS

Durante la presente vigencia y dando continuidad a los esfuerzos de fortalecimiento de la
transparencia y la prevencién de la corrupcién, se organizé una campania institucional a través de
medios presenciales y virtuales sobre la gratuidad de los tramites y servicios y lo innecesario de los
intermediarios. Se adelantaron acciones con un fin determinado, es decir, se informé y sensibilizé a
la ciudadania para que no sea victima del abuso por parte de servidores publicos que realizan cobros
indebidos, mediaciones ilegales o practicas no éticas para realizar trdmites y prestar servicios. El fin
ultimo es que el ciudadano conozca y comprenda estos mensajes, que sea precavido y que cada vez
esté mas informado sobre las normas y requisitos de los tramites y servicios que presta la CVP.

Para evaluar el grado de conocimiento y comprension de los mensajes de gratuidad y de no recurrir
a intermediarios, en el marco de la presente encuesta se realizaron tres preguntas a los ciudadanos
de la Direccién de Reasentamientos Humanos, aclarando que, si la primera de dichas preguntas era
respondida de manera negativa, es decir, que el ciudadano no obtuvo los mensajes referidos, no se
evaluaban las siguientes dos preguntas.

Como se explicé anteriormente, la primera de las preguntas consistié en averiguar si durante el
presente afio el ciudadano ha recibido informacion o se ha enterado sobre la gratuidad de los
tramites y servicios en la CVP y lo innecesario de los intermediarios para acceder a dichos tramites
y servicios. La gran mayoria que corresponde al 82% de los usuarios encuestados de la Direccién de
Reasentamientos Humanos, contestd de manera afirmativa, y el 18% de los visitantes, manifestaron
no haber recibido la informacién respectiva o no haberse enterado por algin medio virtual o
presencial.

Grafica 98. Porcentaje de personas que recibieron informacion sobre la gratuidad de tramites y
servicios y lo innecesario de los intermediarios — DRH




La segunda pregunta examino el medio a través del cual el ciudadano habia obtenido la informacion,
esta pregunta consideré 5 opciones con multiple respuesta, es decir, opciones que no son
mutuamente excluyentes (Asesor, Aviso en el mddulo de atencidon, Volante, Pagina WEB CVP,
Cartelera digital CVP). Los resultados obtenidos fueron los siguientes: el 47% de los ciudadanos
encuestados manifestd haber recibido informacion del asesor, el 45% de los visitantes se entero a
través del aviso localizado en cada uno de los médulos de atencidn de servicio al ciudadano y el 8%
de los ciudadanos encuestados manifestaron esterarse a través de volantes. Los resultados
obtenidos en la encuesta son de gran utilidad para adelantar o plantear estrategias de divulgacién
al ciudadano que fomenten un mayor uso de los medios virtuales.

Grafica 99. A través de que canal el ciudadano obtuvo la informacidén sobre la gratuidad de
trdmites y servicios y lo innecesario de los intermediarios — DRH
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La tercera pregunta de esta tematica se orientd a conocer si el ciudadano que recibié el mensaje lo
entendid. El 99% de los usuarios de la Direccidon de Reasentamientos Humanos contesto de manera
afirmativa, es decir que si comprendié el mensaje de gratuidad y de no acceso a intermediarios y un
1% de los encuestados indico no comprender el mensaje. Se considerd que este Ultimo grupo de
personas no comprendieron el mensaje, situacidn que sugiere que es probable que se necesite
proveer mas informacién al ciudadano, asegurarse de que la comprenda a cabalidad y obtener la
retroalimentacion de los usuarios sobre casos particulares de estas tematicas de anticorrupcion y
transparencia. Como se mencioné anteriormente, un 18% de los encuestados no recibid la
informacién de gratuidad o no la advirtié y por ende no la comprendid.



Gréfica 100. Porcentaje de ciudadanos que comprendieron los mensajes de gratuidad de tramites
y servicios y de no acceso a los intermediarios — DRH
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3.6. SEGUIMIENTO A PETICIONES QUEJAS O RECLAMOS EN CvP

Al ser indagados los ciudadanos del programa de Direccion de Reasentamientos Humanos, si
durante el Ultimo afio el ciudadano a interpuesto algun tipo de peticién ante la CVP. Se indica para
ello lo siguiente. A éDurante el presente afio, Ud. ha interpuesto algun tipo de peticién ante la CVP?
SI LA RESPUESTA ES NEGATIVA se da por terminada la encuesta. B. éLa respuesta que le dieron fue
oportuna, es decir dentro de los términos? C ¢ La respuesta que le dieron fue de fondo, es decir que
le respondieron lo que solicitd o pregunté? D. ¢éLa respuesta que le dieron fue clara, es decir que la
respuesta fue facil de comprender?, E ¢La respuesta que le dieron fue calida?

Al formular la pregunta si los ciudadanos han interpuesto algun tipo de peticidon durante el ultimo
afio se obtuvo un porcentaje del 77% negativo y 23% positivo, esta participacidon con 111 ciudadanos
encuestados.

Al indagar a los ciudadanos que, si interpusieron algun tipo de peticidn ante la CVP, se indaga en si
la respuesta que le brindaron fue oportuna dentro de los tiempos establecidos y se tiene un
porcentaje de satisfaccion del 60% y 40% manifiesta que no fue dentro del tiempo establecido. Con
el mismo porcentaje de participacidn los ciudadanos indicaron que la respuesta brindada no cumple
con lo que pregunto.

Se indaga si la respuesta brindada por CVP. Fue facil de comprender es su contexto y los ciudadanos
encuestados indican con un porcentaje favorable del 56% y el 44% manifiesta que la respuesta no
es clara. Por ultimo, se valida si la respuesta emitida por la entidad es de calidad cumple con el
contexto del proceso que lleva y se obtiene 60% de satisfaccién en la respuesta brindada por CVP y
un 40% que manifiesta no tener claridad en la respuesta.



Grafica 101. Porcentaje de ciudadanos que interpusieron algun tipo de peticién — DRH

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

7%

23%

Cuenta de P15A. ¢ Durante el presente afio, Ud. ha interpuesto algun
tipo de peticion ante la CVP?

mNO 86
uS| 25

ENO =S|
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Graéfica 103. La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano —DRH
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Grafica 104. La respuesta es facil de comprender- DRH
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Grafica 105. La respuesta suministrada fue de calidad —-DRH
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4. MEJORAMIENTO DE BARRIOS - CVP

En aras de promover la participacidon ciudadana y cumplir con la rendicidn de cuentas permanente
a la comunidad, adicional, el control social y la adopcion de los principios de Buen Gobierno, la
Direcciéon Misional de Mejoramiento de Barrios con Participacién Ciudadana de la Caja de la
Vivienda Popular, adelantd una jornada de socializacién de la ejecucidn del contrato 1125 de 2020,
ejecutado en el barrio San Martin de Loba de la localidad de Usaquén, donde se realizd la
presentacién de informe de avance a la ciudadania y entrega de obras y firma del acuerdo de
sostenibilidad por la Entidad y representantes de la comunidad.

La jornada se llevé a cabo el dia 20 de mayo de 2021, donde se comunicé el alcance y los beneficios
gue tendra la comunidad gracias a las intervenciones que adelantd la administracién en este punto
de la ciudad. () actualizacidn de estudios & disefios y construccidon de 305,6 metros cuadrados (ll)
adecuacion de andenes, (lll) mejora da redes de servicios publicos, (1V) construccién de mobiliario
urbano, (V) muros de estabilidad, (V1) terrazas y barandas de proteccion entre otras.

El evento de socializacién conté con la presencia de la directora de Mejoramiento de Barrios de la
Caja de la Vivienda Popular, Laura Marcela Sanguino, la Junta de Accién Comunal del barrio San
Martin de Loba, contando con la presencia aproximada de 30 ciudadanos en su mayoria los
beneficiados directos de las obras.

Durante la socializacién e informe de gestidn, la directora de mejoramiento de barrios sefialé que:
“las obras en San Martin de Loba hacen parte del paquete de intervenciones de la vigencia 2021 que
dignifican el acceso a las viviendas, pero ademds reverdecen el espacio publico mejorando el
aspecto del barrio y sus condiciones fisicas. Adicionalmente, durante la ejecucion de obras, el
programa de mejoramiento acompané desde el componente social acciones para mejorar el manejo
de basuras y ambiente en el sector”, recalcé Sanguino.

4.1. OBJETIVO ESTRATEGICO DE LA MISIONALIDAD DE LA DIRECCION DE
MEJORAMIENTO DE BARRIOS CON PARTICIPACION CIUDADANA

Desarrollar intervenciones y procesos integrales y participativos de mejoramiento del habitat para
elevar la calidad de vida de los sectores populares, contrarrestar la segregacion socio espacial y
garantizar la apropiaciéon ciudadana y sostenibilidad de los entornos barriales.

4.2. OBJETIVO DE LA CARACTERIZACION PROCESO MEJORAMIENTO DE
BARRIOS.

" Ejecutar las intervenciones de espacio publico priorizadas por la secretaria Distrital del Habitat de
barrios legalizados en UPZ de mejoramiento integral con los recursos asignados, a través de la
planificacién, formulacién, ejecucién, liquidacion y estabilidad y sostenibilidad de las obras, para
contribuir al Programa de Mejoramiento Integral de Barrios".



4.3.

CIFRAS DE EJECUCION PRESUPUESTAL PRESENTADA

A continuacidn, se relacionan los recursos del contrato en mencién ejecutado en la localidad de

Usaquén:
Tabla 20 — Recursos de contrato ejecutado en localidad Usaquén
%
NUMERO POBLACION
CONTRATO | LOCALIDAD | SEGMENTO A VALSBRRDAE LA iﬁi;ISII:’TJAECSI?OI\I
S VIALES BENEFICIAR
CVP
1125 DE San 1 300 $ 267.000.000 100%
2020 Cristébal personas

Nota: Los valores ejecutados pueden surtir ajustes en la etapa de liquidacion de
contratos.

llustracion 1 — Registro fotografico evento Localidad Usaquén




fuente: \\10.216.160.201\barrios\Soporte de Productos Contrato Prestacidn de Servicios DMB - 2020\ENLACE COMUNICACIONES.

4.4. DIVULGACION EN WEB - DISTRITO ENTREGA OBRAS DE MEJORAMIENTO
DE BARRIOS EN SAN MARTIN DE LOBA SAN CRISTOBAL

La intervencion realizada por la Caja de la Vivienda Popular beneficia a mas de 300
ciudadanos. Adecuacién de redes hidricas, muros de estabilidad, construccién de terrazas, andenes,
escaleras y materas fueron construidas en la zona.

Bogotd 09 de julio 2021 prensa — CVP: La Entidad informd que las obras de mejoramiento de barrios
alcanzaron los 267 millones de pesos de inversién.

La Alcaldia Mayor de Bogotd a través de la Caja de la Vivienda Popular sigue transformando el
espacio publico en sectores vulnerables de la ciudad. Recuperar la zona ambientalmente y convertir
este lugar en un entorno seguro y limpio, fueron los principales objetivos.

En la zona se construyeron 300 metros cuadrados de nuevo espacio publico para uso exclusivo del
peatdn, adecuacion de redes hidricas, muros de contencidn, construccién de terrazas, andenes,
escalerasy materas. Ademas, la entidad trabajoé con los vecinos para transformar de manera integral
el sector y mejorar ambientalmente el lugar.

“Es importante exponer que durante la obra se adelantaron acciones sociales con entidades y
comunidad, logramos gracias al trabajo de la CVP articular con entidades como; Promoambiental,
Jardin Botanico, Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP, Secretaria Distrital
del Habitat y Alcaldia Local de San Cristdbal, entre otras, constituimos un escuadrén ambiental de
voluntarios para la zona”, recalcé Laura Marcela Sanguino, directora de mejoramiento de barrios de
la CVP.

Otros logros alcanzados con la intervencion de la CVP y comunidad fueron; la recuperacién de un
punto critico de basuras y la mejora ambiental del sector, lo que se tradujo en un entorno mas
seguro y limpio.

“Hoy entregamos una de las primeras obras del paquete de intervenciones vigencia 2021. Esta
intervencién dignifica el acceso a las viviendas, pero ademdas reverdece el espacio publico
mejorando el aspecto del barrio y sus condiciones fisicas. Adicional, el programa de mejoramiento



acompainé desde el componente social acciones para mejorar el manejo de basuras y ambiente en
el sector”, recalcé Sanguino.

“Quiero agradecer a la Caja de la Vivienda por la obra que acabo de hacer, ya que es un beneficio
para la comunidad y para mi. En realidad, no habia obra, sino un basurero, imil gracias a todos!”,
expresé Yuly Martinez, habitante del barrio desde hace 11 afios.

La entrega de obras culminé con la firma de un ‘Acuerdo de sostenibilidad’, que compromete a la
ciudadania en general, organizaciones sociales y ambientales a proteger el nuevo espacio publico
construido por la administracion.

En total la administracion de Claudia Lopez dejara a Bogota, desde el programa de mejoramientos
de barrios, 137 intervenciones en ocho localidades, la meta establecida en el Plan de Desarrollo
Distrital construir 90.000 metros cuadrados de nuevo espacio publico y beneficiar a mas de 8000
ciudadanos.

Guia de trinos: Distrito entrega obras de mejoramiento de barrios en San Martin de Loba San
Cristdbal, a continuacioén, las cuentas por destacar:

@Promoambiental_; @JBotanicoBogota; @Uaesp; @habitatbogota; @LocSanCristobal

e #BuenasNoticias @Bogota no se detiene, trabajamos para garantizar espacio publico digno.
A través de la @CVPbogota se entregan 300 m2 de nuevo espacio publico en
@LocSanCristobal barrio San Martin de Loba, somos #SectorHabitat

e Asiavanza la construccion de obras de mejoramiento de barrios en @Bogota, en San Martin
de Loba - San Cristébal la @CVPBogota realizdé adecuacion de redes hidricas, muros de
estabilidad, construccion de terrazas, andenes, escaleras y materas. @habitatbogota

e Mas obras para @Bogota a través de la @CVPBogota seguimos transformando el espacio
publico en sectores vulnerables. Hoy entregamos nuevo espacio publico en San Martin de
Loba @LocSanCristobal.

Logramos recuperar ambientalmente el sector, hoy es un entorno mas seguro y limpio

e En San Martin de Loba, San Cristébal la @bogota construyé 300 m2 de nuevo espacio
publico exclusivo para el peatén. Adicional, la @CVPBogota trabajé con la ciudadania para
transformar de manera integral el sector.

e "Quiero agradecer a @CVPBogota por la obra que acabd de hacer, ya que es un beneficio
para la comunidad y para mi. En realidad, no habia obra, sino un basurero, imil gracias a
todos!”, expresd Yuly Martinez, habitante del barrio desde hace 11 afios.

La entrega de obras concluyd con la firma de un ‘Acuerdo de Sostenibilidad’ entre la Caja de la
Vivienda Popular y lideres de la comunidad, que consiste en proteger, vigilar la obra y mantener
didlogo permanente con la entidad para supervisar y reportar alguna novedad frente a la calidad de
esta.


mailto:materas.@habitatbogota

llustracidn 2 - Registro fotografico Antes y Después
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4.5. EVALUACION DEL EVENTO

Como resultado de la evaluacidon con la ciudadania y/o rendiciéon de cuentas, para mejorar y
fortalecer los procesos de comunicacién de la Entidad con la Comunidad, conforme a las exigencias
de la ley de transparencia 1712 de 2014. Asi como los retos, de contar con ciudadanos bien
informados acerca de la gestidn publica realizada, se efectuaron “encuestas de evaluacién del
evento”.

El resultado de la encuesta es la percepcidén que la entidad de manera eficaz y reciproca obtiene
buenos resultados a la hora de plantear y realizar las actividades durante los encuentros con la
ciudadania. Evaluando los siguientes aspectos para tener en cuenta:

Percepcidn respecto a la atencién a la ciudadania durante la ejecucion de la obra: Este item hace
referencia a la eficacia, eficiencia y oportunidad a la atencién brindada a la comunidad a través de
los diferentes canales dispuestos por el contratista para dicho fin, frente a este punto se evalla la
disposicion tanto del sitio ubicado por el contratista para la atencidn de PQRS como de las
profesionales sociales que acompafiaron el proceso. En este punto, se identificé una calificacion
MUY ALTA, lo cual pone en evidencia que la ciudadania tuvo una buena percepcién respecto a la
atencidn dada durante el desarrollo de la obra.



Grafica 106. Percepcidn respecto a la Atencidn a la ciudadania durante la ejecucion de la Obra
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Percepcidn respecto a la participacién de la comunidad durante la ejecucién de la obra: Respecto a
este punto, se evalla la participacion de la comunidad durante los eventos convocados a lo largo
del proyecto, permitiendo evidenciar el éxito de las convocatorias y el interés de la poblacién para
con las obras adelantadas en el sector. Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, como
resultado de esta evaluacidn, se obtuvo una calificacién ALTA, seguida de MUY ALTA, lo cual permite
evidenciar que la comunidad fue muy participativa durante las actividades convocadas durante el

proceso constructivo.

Grafica 107.Percepcion respecto a la participacion de la comunidad durante la ejecucion de la
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Percepcidn respecto a la obra entregada: Para este item, se toma como referencia la satisfaccidn y
el efecto para con el resultado obtenido respecto a materiales, acabados y otros factores que
inciden en el proceso constructivo; es asi, que para esta evaluacidn el resultado fue ALTO, seguido
de MUY ALTO, poniendo en evidencia el éxito de la obra desarrollada en el sector y la satisfaccion
de la poblacion frente a dicho proceso.



Grafica 108. Percepcidn respecto a la Obra entregada
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Percepciéon del impacto que genera la obra: Aqui, se pretende medir el impacto generado por la
obra a la comunidad respecto a calidad de vida, niveles de seguridad, valorizacién de predios,
movilidad, entre otros. Por otro lado, se enfoca en el cuidado y sostenibilidad de las obras, con el
fin de generar un sentido de pertenencia respecto al proceso desarrollado. Tomando como
referencia lo anteriormente mencionado, la calificacién para este item es de ALTO y MUY ALTO,
poniendo en evidencia que la comunidad se encuentra satisfecha con el impacto generado por la
obra en el sector, comprometiéndose a su cuidado y sostenibilidad.

Grafica 109. Percepcién de Impacto que genera la Obra
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Una vez evaluado el evento y el proceso adelantado en el barrio SAN MARTIN DE LOBA, se concluye
el presente informe con un resultado satisfactorio de las actividades realizadas, lo cual genero un
reconocimiento a nivel distrital y local de la Entidad y visualizacion intervenciones realizadas en el

sector y la localidad de San Cristébal.
Grafica 110. Evaluacion de Encuentro
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5. CONSOLIDADO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO

En el desarrollo de las metodologias empleadas en el informe de SATISFACCION CIUDADANIA 2021
empleadas tanto por el proceso de Servicio al Ciudadano como la Direccién de Mejoramientos de

Barrios para determinar las métricas de percepcion sobre un determinado proceso que presta la
CVP.

Se toma como medida la consolidacidon de datos obtenidos en la calidad respecto de atributos,
aspectos comunes y especificos del servicio como satisfaccién del usuario. Se emplea tres métricas
distintas en una escala de 1 a 5 y cuyas calificaciones se explicaron anteriormente. La calificacion
consolidada para la Direccién de Urbanizacidon y Titulacion fue 3,87, Para la Direccidon de
Mejoramiento de Vivienda 4,4 y para la Direccidon de Reasentamientos Humanos fue de 3,50. La
calificaciéon promedio considerando las 3 métricas y los tres procesos, sin establecer un peso
especifico fue de 3,92

Tabla 21. Consolidado de la calidad del servicio, la satisfaccidon del usuario de los aspectos
especificos

Métricas Por Proceso DUT DMV DRH Promedio
Atributos de Calidad del 391 454 374 406
Servicio ' ' ' '
Nivel de satisfaccion del 388 445 365 399
Usuario ' ' ' '
Aspectos Especificos 3,81 4,21 3,1 3,71
Promedio General por 387 44 350 392
procesos ' ' ' '

En el desarrollo del presente informe se puede evidenciar que el servicio prestado por la entidad
mejoro con un valor del 0,09 respecto a la vigencia del afio 2020 ya que se obtuvo un promedio del
3,83 en el afio inmediatamente anterior.

Grafica 111. Promedio Métricas por proceso
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6. CONCLUSIONES

> En el desarrollo del presente INFORME SATISFACCION CIUDADANIA 2021, la CVP preserva
su ética de calidad llevando sus 5 procesos misionales y encaminados en el diagrama de
flujo.

> Se identifica que la poblacion que se acerca a la entidad corresponde a un rango de edad
entre 40 a 70 afios y que su escolaridad en la mayoria de los casos es la educacién basica
(primaria).

» Eneldesarrollo del presente informe se percibe que la ciudadania esta adoptando con mas
frecuencia el uso de la tecnologia, lo que podria ser un paso de gran magnitud que la entidad
fomente el uso de la pagina web para ir adelantando tramites y servicios.

> Se identifica una percepcidn positiva por parte de la ciudadania, sobre los impactos que
genera las obras en las localidades seleccionadas por el distrito en cuanto su mejor calidad
de vida, movilidad, seguridad en la zona, convivencia entre otros.

7. OBSERVACIONES

> Seguir fomentando el dialogo y participacién de los ciudadanos con los servicios prestados
por la Caja Vivienda Popular e indicar que cada uno de los servicios que presta son
completamente gratuitos y que no requieren de intermediario.

» Emplear un lenguaje, ético y respetuoso con el ciudadano para que comprendan los
mensajes emitidos por la entidad y tener una satisfaccion de servicio 100% de cada proceso
que llevan con la entidad.

» Promover y resaltar los derechos y deberes que tiene el ciudadano y de la misma manera
identificar la corresponsabilidad que tiene la entidad.
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MARIA MERCEDES MEDINA OROZCO
Directora de Gestién Corporativa y CID

Elabord: Carlos Leonardo Galvis Bulla — Contrato No. 746 de 2021

Reviso: Roberto Carlos Narvdez Cortés — Contrato No. 654 de 2021



