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1. URBANIZACIONES Y TITULACION

El cuestionario para la recoleccion de informacion de los usuarios de la Direccién de Urbanizaciones y
Titulacion (DUT) fue aplicado a 200 personas que pertenecen de manera mayoritaria & las localidades de
Ciudad Bolfvar, Rafael Uribe Uribe, Kennedy, Santa Fe, San Cristobal y Usme. A través del instrumento se
recogid informacion para evaluar los siguientes aspectos: Variables demogréficas, Percepcién inicial e
imagen de la organizacién, Calidad del servicio, Satisfaccién del usuario, Comunicacidn v acceso a las
Tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC). A continuacién se presentan los resultados mas
relevantes de cada uno de ellos.

Tabla 1. Distribucidn de la poblacion encuestada por localidad - DUT

. LOCALIDAD | 'No.DE | 'PORCENTAJE -
Ciudad Bolivar 115 58%
Rafael Uribe Uribe 18 9%
Kennedy 15 8%
San Cristobal 14 7%
Santa Fe 14 7%
Usme 12 6%
Fontibén 3 2%
Puente Aranda 3 2%
Suba 2 1%
Tunjuelito 2 1%
Bosa ' 1 1%
Engativa 1 1%
Total general 200 100%

1.1  VARIABLES DEMOGRAFICAS

La mayor representacidn de la poblacion encuestada corresponde a la localidad de Ciudad Bolivar con un
58%, seguida de las localidades de Rafael Uribe Uribe, Kennedy, San Cristébal, Santa Fe y Usme con una
participacion promedio cercana al 7%. El 96% de |os encuestados se ubica en los estratos socio econdémicos
ly2.
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De acuerdo al género, la poblacién se distribuye de manera casi uniforme; las mujeres representan el 53%
de la poblacidn encuestada y los hombres constituyen un 47% de los encuestados.



Grafica 3. Género de la poblacion encuestada DUT
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La distribucidn por edades de los ciudadanos encuestados muestra que el 70% de la poblacidn tiene edades
entre 46 y 70 afios. En el caso de los hombres la mayor proporcidn, es decir el 67,4%, se encuentra en este
mismeo rango de edad y para las mujeres, la mayor participacion, el 66.7%, para el rango 46 a 65 afios de

edad,

Tabla 2. Distribucién de la edad y género de la poblacidn encuestada - DUT

Rango de . % por rango de | % porrango de
efad Hombres | Mujeres ed:d (Horr%bres) edzd (Mu;geres)

Indefinida 3 4 3,2% 3,8%
26-30 5 4 5,3% 3,8%
31-35 5 5 5,3% 4,8%
36-40 8 7 8,4% 6,7%
41-45 3 7 3,2% 6,7%
46-50 10 19 10,5% 18,1%
51-55 11 14 11,6% 13,3%
56-60 9 22 9,5% 21,0%
61-65 19 15 20,0% 14,3%
66-70 15 5 15,8% 4,8%
71-75 6 2 6,3% 1,9%
76-80 1 1 1,1% 1,0%
Total 95 105 100,0% 100,0%

e




Grafica 4. Edad y género de la poblacidn encuestada - DUT
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En cuanto a la distribucion por nivel de escolaridad se encontrd que el 44,5% de los ciudadanos encuestados
tiene un nivel educativo de primaria y el 37% cuenta con educacion media, situacién que es comun en todas
tas localidades salvo a de Bosa, ia cual no es representativa pues solo hay 1 encuestado. Se destaca que el

16% de |a poblacién tiene educacion superior y que solo un 2,5% de la poblacidn no tiene estudios.

Gréfica 5. Escolaridad de la poblacidn encuestada - DUT
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Gréfica 6. Nivel de estudios por localidad - DUT
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La categorfa del estado civil de la poblacién que mds se repite es casado o en unidn libre con una frecuencia
relativa del 59%, seguida del estado civil soltero con un 25%. El 30% de los encuestados afirmd estar
trabajando con una dedicacidn de tiempo completo, el 17% esta representado por amas de casa y un 16%
trabaja por heoras. No obstante, hay un nivel de desocupacién del 17% de la poblacion encuestada. Otra
variable demografica de interés es el nimerec de habitantes por cada hogar, encontrando que el 60% de la
poblacién encuestada habita en viviendas con un nimero promedio de 4 habitantes y el 16% de los
encuestados afirmaron habitar en viviendas de & o mas habitantes, representando una porcién de la
poblacién con mayor hacinamiento.

Gréfica 7. Estado civil de la poblacién encuestada - DUT
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Grafica 8. Situacion laboral de los usuarios - DUT
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Grafica 9. Cantidad de habitantes por vivienda - DUT
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1.2 PERCEPCION INICIAL E IMAGEN DE LA ORGANIZACION

Al ser indagados los usuarios de Urbanizaciones y Titulacién, estos manifestaron que existen dos motivos
principales por los cuales se acercaron a las instalaciones de la CPV. Uno de ellos consistié en hacer
seguimiento a su praceso, es decir, al curso dado por [a organizacién a los tramites y/o servicios tendientes
a atender sus necesidades. Este motivo representd el 33,5% de las respuestas. Con igual porcentaje, [a otra
razén por la cual los usuarios visitaron las instalaciones de la CVP consistié en la solicitud de una asesoria. En



menor proporcién, las visitas de los usuarios fueran realizadas para entregar documentos {17.5%) o para
atender una solicitud de la CVP {13%).

Tabla 3. Distribucion porcentual de los motivos de la visita - BUT

_ MOTINO-VISTA _ _|[Total| Porcentaje.
1. Hacer seguimiento al proceso 67 33,5%
3. Solicitar asesoria 67 33,5%
2. Entregar documentos 35 17,5%
4. Atender una solicitud de la CVP 26 13,0%
Otros motivos 4 2,0%
6. Interponer un derecho de peticién 1 0,5%
Total 200 100%

Grafica 10. Motivo de la visita - DUT
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El 65,5% de los encuestados se acercd hace menos de un afio a la CVP. No obstante, el 14% de la poblacidén
se ha acercado hace mds de 10 afios, indicando para este grupo de personas gue su problematica se ha
tornado crénica, situacién gue se explica en gran medida a que en ciertos casos los usuarios admiten gue ha
habido descuido de su parte para estar pendiente de sus temdticas, es decir hay ausencia de

corresponsabilidad.

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

s TIEMPO<PERMANENCIA 0 |Total | Porcentaje

Menos de 6 meses 8% 44,5%

Entre 6 meses y 1 afic i 42 21,0% i
Entre 1y 2 afos 13 6,5% /




Entre 2 y 4 ahos 10 5,0%

Entre 4 y 6 afios 10 5,0%
Entre 6 y 10 afios 8 4,0%

Mas de 10 afios. 28 14,0%

Grafica 11. Tiempo de permanencia en el proceso - DUT
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Un 77% de los encuestados considera que estd informado de manera suficiente sobre el proceso y el 20%
considera que no le han suministrado informacién iddnea. A nivel de localidad, se advierte que casi el 16%
de los usuarios encuestados de Ciudad Bolivar (18 casos) no han recibido informacidn suficiente. En San
Cristdbal, con un menor peso por localidad, 6 usuarios manifestaron no estar informados y en la localidad
de Puente Aranda, 2 usuarios opinaron lo mismo y aunque es la mayoria, dicha proporcidn {1%} respecto
del total de encuestados, no es significativa.

Grafica 12. Suministro de informacién suficiente sobre el proceso - DUT
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Tabla 5. Distribucién porcentual por localidad del suministro de informacion sobre el proceso - DUT

. LOCALIDAD s No | %
Bosa 1 0,0%
Engativa 1 100,0% 0,0% 0,0%
Puente Aranda 1 33,3% 66,7% 0,0%
Fontibdn 2 66,7% 33,3% 0,0%
Suba 2 100,0% 0,0% 0,0%
Tunjuelito 2 100,0% 0,0% 0,0%
San Cristdbal 7 50,0% 42.,9% 7,1%
Usme 8 66,7% 33,3% 0,0%
Santa Fe 11 78,6% 21,4% 0,0%
Kennedy 13 86,7% 6,7% 6,7%
Rafael Uribe Uribe 14 77,8% 22,2% 0,0%
Ciudad Bolivar 93 80,9% 15,7% 3,5%
Ceani s Total e 155 G 78% [ 20% 3%
Grafica 13. Suministra de informacidn suficiente scbre el proceso - DUT
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El 79% de los usuarios encuestados manifestd gque la CVP ha cumplido con los compromisos que se han
pactado en el procesc mientras que el 19% opind que los acuerdos (para remediar las necesidades o para
proveer los servicios faltantes) se han incumplido. Estos 38 usuarios inconformes, gue en su mayoria
pertenecen a la localidad de Ciudad Bolivar, han expresado que los incumplimientos se deben a 68

principales razones o motivos (items de la pregunta). El motive que con mds frecuencia se repite es la baja
S
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capacidad de respuesta de la organizacién; el 11% de los 200 encuestados asi lo juzgd. De acuerdo al
Diagrama de Pareto, el 63,2% de los incumplimientos son debidos a tres motivos principales: baja capacidad
de respuesta, asesorfa deficiente sobre tramites a realizar e imprecisién de la informacién de requisitos
exigidos por la organizacién.

Grafica 14. Cumplimiento de los compromisos pactados - DUT
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Grafica 16. Motivos de incumplimiento expresados por 38 usuarios inconformes - DUT
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Grafica 17. Diagrama de Pareto de motivos de incumplimiento - DUT
e ™
25 120%
100%
20
2
80% «
3
m 15 E
g :
g 60% g
] ‘®
o i
£ 10 E
3
40% %
a
5
20%
0 0%
11 12 {3 14 |5 |6 17 18
Frecuencia e===Pgrcentaje Acumulado
S S




El 84% de los usuarios encuestados manifesté gue no sabe si la CVP estd sujeta a otras entidades para
adelantar su proceso, mostrando gue hace falta que la organizacién suministre informacion al respecto. En
aquellos casos en los cuales la informacién ha sido entregada, es plausible que la organizacion se asegure de
que el usuario la conozca y comprenda, en particular aquella relacionada con el curso gue sigue su proceso
vy la sujecién a aspectos externocs que eventuaimente lo pueden ralentizar.

Gridfica 18. Conocimiento de si el curso del proceso depende de otras entidades - DUT
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Gréafica 19. Conocimiento por localidades de la dependencia de otras entidades para adelantar el proceso -
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A partir del conocimiento que tienen los encuestados sobre el servicio prestado en otras entidades del
Distrito y de la inclinacién afectiva hacia dichas entidades, se pregunté a los usuarios sobre & aspectos
relacionados con requisitos, cumplimiento de tiempos, transparencia, instalaciones, informacién y asesoria.
Se encontré que el 83% de los encuestados cree que los asesores san mas amables en la CVP y que el 74%
de los encuestados opina que la informacién es mas organizada que en otras entidades. Hay un 13% de
personas que considera que en otras entidades se tienen mejores instalaciones. De los items donde los
encuestados no saben que decir (porque no tienen elementos para juzgar) o que simplemente prefieren no
contestar, se sugiere revisar el relacionado con los requisistos exigidos y con la transparencia de los
procesos; es probable que se necesite proveer de mayor informacion al ciudadano, asegurarse de que la
comprenda a cabalidad y obtener la retroalimentacion de los usuarios relativa a los servicios prestados,
incluyendo las quejas de dichos usuarios.

Tabla 6. Medicidn de la creencia de los usuarios al comparar a la organizacidn con otras entidades del

Distrite - DUT

omEm [ e %Sl | %NO  [%Nosabe
Asesores mas amables 165 4 31 83% 2% 16%
Lnrfgoa"::;ac;;" mas 147 15 38 74% 8% 19%
Mejores instalaciones 132 26 42 66% 13% 21%
Procesos 125 8 67 63% 4% 34%

tra nsparentes

limi |

;Z:g;rsme”to de los 124 24 52 62% 12% 26%
Menos requisitos 100 14 86 50% 7% 43%




Grafica 20. Comparacion de la organizacion con otras entidades del Distrito - DUT
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1.3 CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valord a través de la determinacion y
medicion de atributos o caracteristicas del servicio, enmarcados dentro de cinco principales dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. En el marco de esas mismas
dimensiones, se formularon preguntas dicotémicas para evaluar si el encuestado estaba de acuerdo o en
desacuerdo con caracteristicas del servicio (aspectos positivos) ascciadas a la capacidad de respuesta de la
organizacion y con obstédculos del servicio (aspectos negativos) que constituyen dificultades o ineficiencias
del servicio.

La Direccion de Urbanizaciones y Titulacién obtuvo una calificacién promedio de los atributos del servicio
ofrecido de 4,5, destacandose la presentacidn y amabilidad del recurso humano. También con una
calificacidn notable se encuentra el conocimiento y habilidad del personal y el tiempo que éste dedica a
escuchar y ayudar al usuario, asf como |a claridad al comunicar la informacidn.



Grafica 21. Calificacion de los atributos del servicio - DUT
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Tabla 7. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio - DUT

s D:m_ensron de'la Cal:dad del

""" Serv:c;o

Amabilidad 4,7 Empatia
Presentacién personal 4,8 Elementos Tangibles
Conocimiento & habilidad 4,6 Seguridad
Tiempo dedicado a escuchar y ayudar 4,6 Capacidad de Respuesta
Claridad al comunicar informacion 4,6 Fiabilidad, Seguridad, Empatia
Comodidad instalaciones 4,5 Elementos Tangibles
Cumplimiento de las expectativas por 43
parte de la organizacién ! .

— Fiabilidad
Cumplimiento de las promesas que hace 41

la organizacidn




Se valord la capacidad para actuar rapidamente y cumplir con los requerimientos del usuario. Esta
dimensién cobra mucha importancia en el entorno actual donde la tecnologia e informacién avanzan con
un ritmo exponencial. La valoracidén constituye una forma de determinar la necesidad de preparacién hacia
el futuro y de hacer cambios en la estructura de la organizacidn con el propésito de garantizar su
sostenibilidad. En este sentido, se formularon 5 preguntas cerradas para determinar si el encuestado estaba
de acuerdo o en desacuerdo con 5 aspectos atinentes a capacidad de respuesta, encontrando gque en
promedio el 77% de los encuestados estd de acuerdo con gue la CVP tiene la disposicién y voluntad para
ayudar a los ciudadanos y proporcionar un servicio rapido. No obstante lo anterior, hay un 18% de personas
(36 casos) que consideran que el tiempo o duracién del proceso es excesivo y 25 encuestados (13%) opinan
gue la CVP no se responsabiliza para evitar demoras en el proceso. Estas calificaciones invitan a la
organizacion a examinar los tiempos de espera, lo retrasos y los tiempos perdidos. También es
recomendable que la organizacién tome en consideracion fas opiniones del 22% de los encuestados que no
respondieron, o que manifestaron no saber nada sobre e item informacidn sistematizada como factor para
que el servicio se preste con prontitud. Esta situacién constituye una oportunidad de mejora para que la
organizacién dedique esfuerzos a alinear la tecnologia y sus procesos con el propdsito de responder de una
manera mejor a las necesidades de sus usuarios.

Tabla 8. Evaluacion del nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con aspectos de capacidad de respuesta -

DUT

b T n _.::',_.:Zj;:':jz.é.- ; %De %En ; :
T B * .- acuerdo | desacuerdo NS/NR ~acuerdo - | desacuerdo. _% NSIN o
Mantenimiento de las reglas de juego
durante el proceso para no generar 20 22 10% 11%
retrasos
Documentos se consiguen con rapidez 18 26 9% 13%
Responsabilidad para evitar demaras en 25 29 13% 11%
el proceso
Tiempo razonable del proceso 36 12 18% 6%
Informacidn sistematizada para hacer
o " P 10 a4 5% 22%
agil el servicio




Grafica 22. Nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con aspectos de capacidad de respuesta - DUT
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La evaluacion de las dificultades e ineficiencias del servicio se realizd a través de ja medicidn del nivel de
acuerdo o desacuerdo con varios obstdculos que se pueden presentar al suministrar el servicio. En este
sentido, el desacuerdo con un obstécule constituye una valoracidn positiva.

En promedio, el 80% de los encuestados manifesté su desacuerdo con que en la CVP se presentan los
siguientes obstaculos: mala atencidn, entrega de informacién errada, desorden en el manejo de
documentos y exigencia de requisitos dificiles de cumplir. Sin embargo, el 82% de los encuestados (164
casos) considera que faltan puntos de atencidn y el 74% (148 casos) opina que muchas personas vienen a
realizar tramites en la CVP, lo que puede significar que el usuario percibe que el personal o grupo de
asesores estd demasiado ocupado o en otros asuntos y que el tiempo que espera para ser atendido no es
satisfactorio o que [as instalaciones son lejanas o no son aptas para brindar un buen servicio.

En la encuesta solo se formularon dos preguntas abiertas. Una de ellas fue ¢ Tiene usted alguna sugerencia,
necesidad o comentario para mejorar el servicio que le brinda la Caja de la vivienda Popular? Los
encuestados hicieron diversidad de comentarios pero las respuestas mas comunes son las que tienen que
ver con mas puntos de atencién, mayor agilidad y mejor informacién. La otra pregunta abierta se formulé
para [as personas que calificaron con un puntaje de 4 o mas el nivel de satisfaccién con el servicio prestado
y consistié en indagar éCudl es la razon de la calificacién? Los motivos principales fueron el buen trato y la
amabilidad de las personas.




Tabla 9. Evaluacién del nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con obstaculos del servicio - DUT

{ desacuerdo | acuerdo | NS/NR | Calidad del Servicio.
T Seguridad -
Fiabilidad -
1A Q, Q,
Mala atencién 4% 4% Capacidad de
Respuesta
Informacion errada 12% 5% | Seguridad
. Seguridad -
Desorden en manejo de 14% 13% |capacidad de
documentos Respuesta
Ex:genua.de requisitos dificiles 11% 0% | Fiabilidad
de cumplir
Soluciones inadecuadas 13% 23% 1 Fiabilidad
Incumplimiento de Expectativas 17% 23% | Fiabilidad
Falta lde tiempo para estar 26% 16% Capacidad de
pendiente del avance del caso Respuesta
. Seguridad -
TEramltes externos que retrasan 18% 54% | Capacidad de
€l proceso Respuesta
Elementos
iy Tangibles -
q, q,
Falta de puntos de atencidn 82% 2% Capacidad de
Respuesta
Seguridad -
Gran vol de personas que Capacidad de
I un,ﬂlefl P . 74% 17% | Respuesta -
realizan tramites Elementos

Tangibles




Gréfica 23. Nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario can obstaculos del servicio - DUT
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1.4  SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccién del usuario con la atencidn y servicio prestado por la CVP se evaludé mediante 4 preguntas
que ademds de indagar por su nivel global, validaran el grado en que los usuarios perciben como verdaderas
y apropiadas, las soluciones propuestas por la organizacion. Otra de las preguntas, relacionada con Ia
recomendacion de la CVP que haria el usuario a otra persona, midi6 de cierta forma el grado de fidelizacién
0 lealtad de los usuarios de la DUT. Estds indicadores se constituyen en métricas fundamentales para medir
el grado de satisfaccién derivada de la experiencia vivida al recibir el servicio o atencién.

Las preguntas son las siguientes:

¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado por la CVP? En una escalade 1 a 5, donde 1 es la
calificacidn mas baja y 5 es la maxima.

¢Qué tan adecuada a su problematica habitacional ha sido la solucién propuesta por la CVP? En una
escala de1a5, donde 1 es Nada adecuada y 5 Muy adecuada.

¢Qué tanto cree Usted que la Caja de Vivienda Popular ofrece verdaderas soluciones a familias como la
suya? En una escala de 1 a 5, donde 1 significa “Nada” y 5 es “Mucho”.

¢Qué tan dispuesto estd a recomendar a la Caja de Vivienda Popular a una persona amiga o conocida?
Enuna escalade 1 a5, donde 1 es Baja recomendacidn y 5 Alta recomendacion.




El nivel de satisfaccién global de los usuarios de la DUT es alto si se considera que el 89% de |os encuestados
(133 de ellos muy satisfechos) se encuentra por lo menos satisfecho con el servicio y atencion brindados por
dicha dependencia. Esta medida indica que la experiencia del usuario, que resulta de los atributos de
calidad percibidos, ha sido mas que buena, y si bien es cierto, obedece a un factor emocional del usuario, es
un indicador del aumento de confianza de este en la gestién de la dependencia. Con respecto a la pregunta
que indagd sobre qué tan dispuesto estd un usuario a recomendar a la CVP a un amigo o conocido, el 93,5%
de los encuestados recomendaria a la CVP muchas veces y de manera continuada. Esto refleja en cierto
modo, la lealtad del usuario hacia la DUT como resultado del desempefio positivo de la dependencia
mencionada.

Por otra parte, el servicio prestado para satisfacer los requerimientos del usuario puede abordarse desde
una perspectiva diferente, es decir, puede verse como una solucidn a un problema determinado, y en dicho
sentido, si el usuario percibe como verdadera o adecuada la solucion a su problemdtica, se puede inferir
gue se encuentra satisfecho con dicho servicio o mejor ain con el despliegue de la organizacion para
cumplir las necesidades del usuario. En este contexto, el 89% de los encuestados cree en grado suficiente
que la CVP ofrece verdaderas soluciones a las problematicas de las familias beneficiarias del programa y el
81% considera que dicha solucién ha sido adecuada, es decir, que se ha adaptado a las necesidades de los
usuarios.

Grafica 24. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado - DUT
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Grafica 25. Grado de fidelizacién de los usuarios - DUT
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Grafica 26. Grado de percepcion sobre las soluciones propuestas por la CVP como verdaderas - DUT
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Gréfica 27. Grado de percepcion sobre las soluciones propuestas por ta CVP como apropiadas - DUT
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No obstante lo anterior, el 11% de los usuarios (20 de ellos moderadamente satisfechos) afirmo tener una
bajo nivel de satisfaccién con respecto al servicio prestado por la CVP. Al indagar los motivos expresados
por esta minorfa (22 personas), los encuestados manifestaron 44 razones que explicarian dicha
insatisfaccién. El motivo que con mas frecuencia se repite es la falta de informacién o que esta no es clara;
el 4,5% de los 200 encuestados asi lo considerd. De acuerdo con el Diagrama de Pareto, el 63,6% de los
motivos de baja satisfaccion obedecen a cuatro aspectos principales: carencia de informacion o
informacidn difusa, ineficacias, lentitud vy dificultades del servicio.

Grafica 28. Poblacidn satisfecha e insatisfecha con el servicio — DUT
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Grafica 29. Motivos de baja satisfaccion — DUT
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Otros indicadores especificos de satisfaccion los constituyen 4 preguntas especificas que prepard la DUT
para evaluar el nivel de satisfaccion con respecto a etapas del proceso atinentes a la solicitud del servicio de
titulacion, el estudio de documentos para viabilizar la titulacidn, el tramite para realizar la titulacion y la
elaboraciéon de actos administrativos. Adicionalmente, se formularon 2 preguntas para evaluar la
satisfaccion con dos aspectos relacionados con los procesos de titulacién en conjunto (los realizados a
través de las JAC de los barrios en los cuales la DUT ha intervenido}.

El 81% de los encuestados se encuentra satisfecho con la etapa del servicio de titulacion. No obstante el
porcentaje de personas satisfechas para las demas etapas del servicio, es baja, situacidn que presuntamente
se explica por la alta proporcidén de personas que no saben que decir o no tienen informacién suficiente
para contestar, de manera especial en los procesos de titulacion en conjunto. La etapa del proceso con [a
cual los encuestados tienen una menor satisfaccidon es la elaboracidn de actos administrativos. El porcentaje
de personas satisfechas es del 34%, no obstante el porcentaje de personas que no contestaron esta
pregunta fue del 52,5%.

La calificacién promedio de cada pregunta especifica fue de 4,2 en una escala Lickert con puntajesde 1a 5.

Grafica 31. Calificacidn - Solicitud del Servicio de Titulacion - DUT
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Grafica 32. Calificacion - Estudio documentos viabilidad titulacién - DUT
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Grafica 33. Calificacion - Tramite para la realizacién de la titulacion - DUT
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Gréfica 34. Calificacion - Elaboracion de los actos administrativos - DUT
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Gréfica 35. Calificacion - Titulacidén en conjunto - Cumplimiento actividades presentadas a Comunidad - DUT
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Grafica 36. Calificacion - Titulacidn en conjunto - Respuestas del drea misional a la comunidad - DUT
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Gréfica 37. Calificacion — Aspectos especificos del drea misional - DUT
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1.5 ACCESO A LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION
(TIC)

Uno de los componentes principales de la encuesta lo constituye la evaluacidén del grado de uso de las
tecnologias de la informacion y fa comunicacidn por parte de los usuarios de la CVP. Se pregunté a los
encuestados sobre la disponibilidad y uso de servicios de telefonfa e internet y la tenencia de celulares,
computadores portatiles, de escritorio y otros dispositivos. También se indagéd sobre el uso y preferencia de
los canales 0 medios de comunicacion con la CVP. Los resultados de la medicidn suministrarén informacién
util para plantear estrategias que fomenten una cultura y un mayor uso y apropiacion de las TIC. De igual
forma, la medicién constituye un insumo importante para el proceso de disefio e implementacion de
tramites y servicios en linea que le faciliten a [a ciudadania el acceso a los mismos.

Al indagar sobre los indicadores basicos de TIC en los hogares de los encuestados, v tomando en
consideracion que la pregunta estd conformada por varios items y admitfa repuesta miltiple, se agruparon
varios {tems y se encontrd para los 200 encuestados que el 21,5% de la poblacién dispone de servicios de
telefonia fija, telefonia celular e internet, es decir que gozan de todos los servicios. Ef 11,5% cuenta con
servicios de telefonfa celular e internet y el 24,5% tiene acceso a telefonia fija y celular y un 40% tiene solo
telefonia celular. Tan solo una persona no tiene acceso a alglin tipo de servicio.

A nivel de dispositivos TIC, las respuestas se analizaron por items separados (es decir por dispositivo TIC ya
que no son mutuamente excluyentes), y se encontrd que el 97,5% de los encuestados dispone de un
teléfono celular, el 26,5% tiene computador de escritorio y el 10% tiene computador portatil. Solo una
persona afirma no tener ningun tipo de dispositivo digital.

Para averiguar sobre la forma como [a poblacién encuestada hace acceso a internet, se formuld una
pregunta con multiple respuesta {la mayoria de ftems de la pregunta no son mutuamente excluyentes) y se
encontré gue uno de los datos mds relevantes es que el 28,5% de los encuestados cuenta con una red wifi
en su casa. Un 12% de los encuestados tiene plan de datos en su celular. Por otra parte, una cifra gque llama
la atencién es que la cuarta parte de los encuestados no tiene acceso a internet. Una oportunidad de
mejora lo constituye el 35,5% de los encuestados que a pesar de haber opinado que tienen la posibilidad de
conectarse a internet, no lo usan, no les gusta o simplemente no saben cdmo hacerlo.

Si bien es cierto que no se indagd sobre el tipo de celular (smartphone o tradicional), un 29% de la poblacién
lo usa para redes sociales y chat, un 21% para correos electrdnicos y un 19% para navegar en internet. En
términos generales los usuarios encuestados usan principaimente su celular para hacer y recibir llamadas
telefénicas (92,5% de los encuestados). Las respuestas se analizaron por item (uso); muchos de los cuales no
son mutuamente excluyentes. Con respecto al usc del computador, si bien es cierto que no se indagd sobre
el tipo de computador (portatil o de escritoric), un 17% de la poblacién lo usa para correos electrénicos, un
16% para redes sociales y un 11,5% para estudios o capacitacion. Un 63% de los encuestados afirmé no
tener computador.



Gréafica 38. Servicios de telefonia e internet de la poblacién - DUT
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Grafica 39. Disposicion de dispositivos TIC de la poblacion - DUT
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Grafica 40. Acceso de la poblacién a internet - DUT
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Grafica 41. Uso que la poblacidn encuestada hace del celular - DUT
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Grafica 42. Uso que |a poblacidn encuestada hace del computador - DUT
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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 més usado por el usuario fue el presencial (asesor en punto de atencién) con un 88%, seguido del
telefénico con un 12%. De igual forma, el medio preferido por los usuarios fue el presencial con un 91% vy el
telefénico con un 8%.

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, ademds del uso de los canales de
comunicacion, se indagd sobre la utilidad de la informacidon suministrada o encontrada en los mismos y si el
usuario volveria a usar cada uno de dicho canales. Indudablemente el canal presencial es el medio por
excelencia que frecuentan los ciudadanos, constituyendo una oportunidad de mejora para que la CVP
fortalezca su capacidad de comunicacién con el usuario a través de la promocion y desarrollo de otros
canales que fomenten la participacion ciudadana y que permitan apropiar a las TIC de una mejor manera.




Grafica 43. Canal de comunicacion usado con mas frecuencia - DUT
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Grafica 45. Uso de los canales de comunicacion - DUT
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Grafica 46. Utilidad de la informacién suministrada a través de los canales de comunicacion - DUT
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Grafica 47. Habitualidad en el uso de los canales de comunicacion {volverios a usar} - DUT
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2. MEJORAMIENTO DE VIVIENDA

El cuestionario para la recoleccidn de informacidon de los usuarios de la Direccidon de Mejoramiento de
Vivienda (DMV) fue aplicado a 200 personas que pertenecen de manera mayoritaria a las localidades de
Ciudad Bolivar, San Cristébal y Usme. A través del Instrumento se recogid informacidn para evaluar los
siguientes aspectos: Variables demogréficas, Percepcion inicial e imagen de la organizacion, Calidad del
servicio, Satisfaccion del usuario, Comunicacién y acceso a las TIC. A continuacidén se presentan los
resultados mas relevantes de cada uno de ellos.

Tabla 10. Distribucidn de la poblacién encuestada por localidad - DMV

' LOCALIDAD | No.DEPERSONAS | = PORCENTAJE: -
Ciudad Bolivar 133 67%
San Cristdbal 26 13%
Usme 22 11%
Rafael Uribe Uribe 5 3%
Santa Fe 4 2%
Kennedy 3 2%
Suba 3 2%
Antonio Narifio 1 1%
Bosa 1 1%
Tunjuelito 1 1%
Usaquén 1 1%
Total general 200 100%

2.1  VARIABLES DEMOGRAFICAS

Ea mayor representacidn de la poblacidn encuestada corresponde a la localidad de Ciudad Baolivar con un
67%, seguida de las localidades de San Cristébal y Usme con una participacion del 13% v 11%
respectivamente. El 99% de los encuestados se ubica en los estratos socio econdmicos 1y 2.




Grafica 48. Poblacidn encuestada por localidad - DMV
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Grafica 49. Estrato socio econdmico de los usuarios - DMV
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De acuerdo al género, las mujeres representan la mayoria, es decir, el 60% de la pohlacidn encuestada y los
hombres constituyen un 40% de los encuestados.



Grafica 50. Género de la poblacién encuestada DMV
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La distribucién por edades de los ciudadanos encuestados muestra que el 67% de la poblacion tiene edades
entre 41 y 65 afios. En el caso de los hombres la mayor proporcién, es decir ei 66,3%, se encuentra en este
mismo rango de edad y para las mujeres, la mayor participacidn, el 77.5%, para el rango 36 a 65 afios de
edad.

Tabla 11. Distribucion de la edad y género de la poblacién encuestada - DMV

0 % por
\ 7% por rango rango de
Rango de edad Hombres Mujeres de edad edad
(Hombres) (Mujeres)
19-25 4 3 5,0% 2,5%
26-30 1 2 1,3% 1,7%
31-35 3 4 3,8% 3,3%
36-40 1 12 1,3% 10,0%
41-45 12 9 15,0% 7,5%
46-50 12 19 15,0% 15,8%
51-55 10 13 12,5% 10,8%
56-60 12 21 15,0% 17,5%
61-65 7 19 8,8% 15,8%
66-70 5 7 6,3% 5,8%
71-75 11 8 13,8% 6,7%
76-80 1 3 1,3% 2,5%
81-85 1 0 1,3% 0,0%
Total 30 120 93,8% 97,5% ¢
’ ' S




Grafica 51. Edad y género de la poblacion encuestada - DMV

81-85
76-80
71-75
66-70
61-65
56-60
51-55
46-50
41-45
36-40
31-35
26-30
19-25

@ Hombres

Edad (afios)

B Mujeres

T ¥ T

15 10 5 0 5 10 15 20 23

No. de Personas
. Py

En cuanto a la distribucién por nivel de escolaridad se encontrd que el 58% de los ciudadanos encuestados
tiene un nivel educativo de primaria y el 32,5% cuenta con educacién media, situacion que es similar en casi
todas las localidades salvo la de Antonio Narifio, la cual no es representativa pues solo hay 1 encuestado. El
6,5% de la poblacion tiene educacion superior y solo el 2% no tiene estudios.

Grafica 52. Escolaridad de la poblacidén encuestada - DMV
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Grafica 53. Nivel de estudios por localidad - DMV
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La categoria del estado civil de la poblacién que mads se repite es casado o en unién libre con una frecuencia
relativa del 52%, seguida del estado civil sottero con un 24%. El 30% de los encuestados afirmd estar
trabajando con una dedicacién de tiempo completo, el 26% estd representado por an"'fas de casa y un 10% ic
hace por horas. No obstante, hay un nivel de desocupacién del 21,5% de la poblacién encuestada. Otra
variable demogréfica de interés es el nimero de habitantes por cada hogar, encontrando que el 81% de la
poblacién encuestada habita en viviendas con un nimero promedio de 3,5 habitantes y el 16% de los
encuestados afirmaron habitar en viviendas de 6 o mas habitantes, representando una porcién de la
poblacién con mayor hacinamiento.

Grafica 54. Estado civil de la poblacién encuestada - DMV
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Grafica 55. Situacion laboral de los usuarios - DMV
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Grafica 56. Cantidad de habitantes por vivienda - DMV
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2.2 PERCEPCION INICIAL E IMAGEN DE LA ORGANIZACION

Al ser indagados los usuarios de Urbanizaciones y Titulacién, estos manifestaron que existe de manera
principal un motivo por el cual se acercaron a las instalaciones de la CVP, es decir, el 81% de los encuestados
hizo una visita a la CVP con el propésito de hacer seguimiento a su proceso. Cerca de un 10% de los
encuestados se acerco a la CVP para hacer entrega de documentos.

Tahla 12. Distribucion porcentual de los motivos de [a visita - DMV

ces i MOTIVO SVISITAY 72| Total | Porcentaje
1. Hacer seguimiento al proceso 162 81,0%
2. Entregar documentos 18 9,5%
6. Interponer un derecho de peticidn 9 4,5%
4, Atender una solicitud de fa CVP 7 3,5%
5. Interponer una gqueja o reclamo 2 1,0%
Otros motivos 1 0,5%
Total 200 100%
Gréafica 57. Motivo de la visita - DMV
Frecuencia
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

1. Hacer seguimiento al proceso

2. Entregar documentos

6. Interpaoner un derecho de peticidn
4. Atender una solicitud de la CVP

5. Interponer una queja o reclamo

Otros motivos




El 62,5% de los encuestados se acercé a la CVP hace mds de 6 meses y menos de un afio. No obstante, el
5,5% de |a poblacion se ha acercado hace mdas de 4 afios.

Tabla 13. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso - DMV

1 TIEMPO - PERMANENCIA™ - | Total | Porcentaje
Menos de 6 meses 37 18,5%
Entre 6 mesesy menosde unlafio | 125 62,5%
Entre 1y 2 afos 17 8,5%
Entre 2 y 4 afios 10 5,0%
Entre 4 y 6 afios 5 2,5%
Entre 6 y 10 afios 5 2,5%
Mas de 10 afios. 1 0,5%
S nTetal it 200 | 100%

Grafica 58. Tiempo de permanencia en el proceso - DMV
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Un 80% de los encuestados considera que esta informado de manera suficiente sobre el proceso y el 20%
piensa que no le han suministrado informacion idénea. A nivel de localidad, se advierte que casi el 14% de
los usuarios encuestados de Ciudad Bolivar {18 casos) no han recibido informacién suficiente. En San
Cristobal, 5 usuarios manifestaron no estar informados de manera suficiente y en la localidad de Usme, 8

usuarios opinaron o mismo.



Grafica 59. Suministro de informacién suficiente sobre el proceso - DMV
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Tahla 14. Distribucién porcentuat por localidad del suministro de informacidn sobre el proceso - DMV

o ULOCALIDAD U | US| oNeT [ NS/NR |1 % Si % No | % NS/NR:
Ciudad Bolivar 115 18 86,5% 13,5% 0,0%
San Cristobal 21 5 80,8% 19,2% 0,0%
Usme 14 8 63,6% 36,4% 0,0%
Rafael Uribe Uribe 5 100,0% 0,0% 0,0%
Kennedy 2 1 66,7% 33,3% 0,0%
Suba 2 1 66,7% 33,3% 0,0%
Santa Fe 1 3 25,0% 75,0% 0,0%
Antonio Narifio 1 100,0% 0,0% 0,0%
Bosa 1 0,0% 100,0% 0,0%
Tunjuelito 1 0,0% 100,0% 0,0%
Usaquén 1 0,0% 100,0% 0,0%
~ooTotal oo 163 039 a0 o 8B1% iy S20% ) 0%




Grafica 60. Suministro de informacién suficiente sobre el proceso - DMV
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EI 87,5% de los usuarios encuestados manifestd que la CVP ha cumplido con los compromisos que se han
pactado en el proceso mientras que el 12,5% opind que los acuerdos (para remediar las necesidades o para
proveer los servicios faltantes) se han incumplido. Estos 25 usuarios inconformes, que en su mayoria
pertenecen a la localidad de Ciudad Bolivar, Usme y San Cristébal, han expresado que los incumplimientos
se deben a 67 principales razones o motivos (items de la pregunta). El motivo que con mas frecuencia se
repite es el descontrol de los tiempos del proceso; el 8% de los 200 encuestados asi lo considerd. De
acuerdo con el Diagrama de Pareto, el 51% de los incumplimientos son debidos a tres motivos principales:
descontrol de los tiempos del proceso, baja capacidad de respuesta e imprecisidn en la informacién de los
requisitos exigidos par la organizacidn,




Gréfica 61. Cumplimiento de los compromisos pactados - DMV
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Grafica 62. Cumplimiento de los compromisos pactados por localidad — DMV
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Gréfica 63. Motivos de incumplimiento expresados por 25 usuarios inconformes — DMV
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Gréfica 64. Diagrama de Pareto de motivos de incumplimiento - DMV
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El 87% de los usuarios encuestados manifestd que no sabe si la CVP estd sujeta a otras entidades para
adelantar su proceso, mostrando que hace falta que fa organizacidn suministre informacién al respecto. En
aquellos casos en los cuales la informacion ha sido entregada, es aconsejable que la organizacidn se asegure
de gue el usuario la conozca y la comprenda, en particular aquella relacionada con el curso que sigue su



proceso y si hay sujecidn, del proceso en particular, a aspectos externos que eventualmente lo pueden
demorar.

Grafica 65. Conocimiento de si el curso del proceso depende de otras entidades - DMV
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Gréafica 66. Conocimiento por localidades de la dependencia de otras entidades para adelantar el proceso -
DMV
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A partir del conocimiento que tienen los encuestados sobre el servicio prestado en otras entidades del
Distrito y de la inclinacion afectiva hacia dichas entidades, se pregunté a los usuarios sobre 6 aspectos
relacionados con: requisitos, cumplimiento de tiempos, transparencia, instalaciones, informacién y asesoria.
En particular se evidencid que los encuestados prefieren con contestar o no tienen la informacién para
poder responder. En promedio el 93% de los encuestados no respondié o no supo responder. De las
respuestas, se destaca que el 8% de los encuestados, manifesté que los tiempos se cumplen en otras
entidades mas que en la CVP.

Tabla 15. Medicidn de la creencia de los usuarios al comparar a la organizacidn con otras entidades del

Distrito — DMV

% No -

" Sabe::
Asesores mas amables 11 6 183 6% 3% 92%
Cumplimiento de los tiempos 3 15 182 2% 8% 91%
Informacién mds organizada 7 7 186 4% 4% 93%
Mejores instalaciones 4 10 186 2% 5% 93%
Menos requisitos 4 10 186 2% 5% 93%
Procesos transparentes 3 4 193 2% 2% 97%




Grafica 67. Comparacion de la organizacidn con otras entidades del Distrito — DMV
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2.3  CALIDAD DEL SERVICIO

la calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valord a través de la determinacidn vy
medicion de atributos o caracteristicas del servicio, enmarcados dentro de cinco principales dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. En el marco de esas mismas
dimensiones, se formularon preguntas dicotémicas para evaluar si el encuestado estaba de acuerdo o en
desacuerdo con caracteristicas del servicio {aspectos positivos) asociadas a la capacidad de respuesta de la
organizacién y con obstédculos del servicio {aspectos negativos) que constituyen dificultades o ineficiencias
del servicio.

La Direccién de Mejoramiento de Vivienda obtuvo una calificacion promedio de los atributos del servicio
ofrecido de 4,4, destacéndose la presentacidn, la amabilidad y habilidad del recurso humano, asi como i
tiempo que dedica a escuchar al usuario y la claridad con que le habla.




Grafica 68. Calificacion de los atributos del servicio - DMV
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Tabla 16. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio - DMV

 ATRIBUTO | Calificacion | Pimension de la Calidad del -
L T b e i SerVCion

Amabilidad 4.5 Empatia
Presentacidon personal 4,6 Elementos Tangibles
Conocimiento & habilidad 4,5 Seguridad
Tiempo dedicado a escuchar y ayudar 4,5 Capacidad de Respuesta
Claridad al comunicar informacién 4,5 Fiabilidad, Seguridad, Empatia
Comodidad instalacicnes 4.4 Elementos Tangibles
Cumplimiento de [as expectativas por a1

arte de la organizacion i
paric =¢ @ orgameace Fiabilidad
Cumplimiento de las promesas que hace 41
la organizacion ’




Se valoro la capacidad para actuar rapidamente y cumplir con los requerimientos del usuario. Esta
dimensién cobra mucha importancia en el entorno actual donde la tecnologia e informacion avanzan con un
ritmo exponencial. Esta valoracién constituye una forma de determinar la necesidad de prepararse para €l
futuro v de hacer cambios en la estructura de la organizacidn con el propdsito de garantizar su
sostenibilidad. En este sentido, se formularon 5 preguntas cerradas para determinar si el encuestado estaba
de acuerdo o en desacuerdo con 5 aspectos atinentes a la capacidad de respuesta, encontrando que en
promedio el 84% de los encuestados estd de acuerdo con gue la CVP tiene la disposicion vy la voluntad para
ayudar a los ciudadanos y proporcionar un servicio rdpido. No obstante lo anterior, en promedio el 11% de
los encuestados considera que [a capacidad de respuesta de la DMV no es la mejor y el 11% en promedio no
opind. Quizéds una de las calificaciones que sugiere una mejora, es el tiempo del proceso, pues un 18% de ia
poblacion considerd que no era razonable. Es recomendable que la organizacidn dedique esfuerzos a alinear
la tecnologia y sus procesos con el propésito de responder de una manera mejor a las necesidades de sus
usuarios.

Tabla 17. Evaluacién del nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con aspectos de capacidad de respuesta

- DMV
e s acuerdo | desacuerdo| "™ | acuerdo | desacuerdo| % N/NR
D .
oc:umentos se consiguen con 183 12 5 929 6% 39
rapidez2
Mantenimiento de las reglas de
juego durante el proceso para no 171 24 5 86% 12% 3%
generar retrasos
Inform‘ac_ic’)n siste_ntnatizada para 170 18 12 85% 9% 6%
hacer &gil el servicio
R o .
esponsabilidad para evitar 165 24 11 239% 129% 6%
demoras en el proceso
Tiempo razonable del proceso 154 35 11 77% 18% 6%
A
~
4 Y




Grafica 69. Nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con aspectos de capacidad de respuesta - DMV
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La evaluacion de las dificultades e ineficiencias del servicio se realizd a través de la medicién del nivel de
acuerdo o desacuerdo con varios obstaculos que se pueden presentar al suministrar el servicio. En este
sentido, el desacuerdo con un obstaculo constituye una valoracién positiva.

En promedio, el 81% de los encuestados manifesté su desacuerdo con que en la DMV se presentan los
siguientes obstaculos: mala atencion, entrega de informacién errada y desorden en el manejo de
documentos. Sin embargo, el 85% de los encuestados (169 casos) considera que faltan puntos de atencién y
el 14% (28 casos) opina que muchas personas vienen a realizar tramites en la CVP, lo que puede significar
gue el usuario percibe que el personal o grupo de asesores esta demasiado ocupado o en otros asuntos y
que el tiempo que espera para ser atendido no es satisfactorio o que las instalaciones son lejanas o no son
aptas para brindar un buen servicio. )

En la encuesta sdlo se formularon dos preguntas abiertas. Una de ellas fue ¢Tiene usted alguna sugerencia,
necesidad o comentario para mejorar el servicio que le brinda la Caja de la vivienda Popular? Los
encuestados hicieron diversidad de comentarios pero las respuestas mas comunes son las que tienen gue
ver con mayor agilidad y mejor informacidn y comunicacién. La otra pregunta abierta se formuld para las
personas que calificaron con un puntaje de 4 o mas el nivel de satisfaccion con el servicio prestado y
consistio en indagar ¢Cual es la razon de la calificacion? El motivo principal fue el buen trate recibido.



Tahla 18. Evaluacién del nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con obstaculos del servicio - DMV
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Grafica 70. Nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con obstéculos del servicio — DMV
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24  SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion del usuario con la atencién y servicio prestado por la CVP se evalué mediante 4 preguntas
que ademds de indagar por su nivel global, validaron el grado en que los usuarios perciben como verdaderas
y apropiadas, las soluciones propuestas por la organizacién. Otra de las preguntas, relacionada con la
recomendacién de la CVP que haria el usuario a otra persona, midid de cierta forma el grado de fidelizacién
0 lealtad de los usuarios de la DMV. Estas indicadores se constituyen en métricas fundamentales para medir
el grado de satisfaccidn derivada de la experiencia vivida al recibir el servicio o atencién.

Las preguntas son las siguientes:

* (Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado por la CVP? Enuna escalade 1a 5, donde 1 es la
calificacion mds bajay 5 es la mdxima.

* ¢(Qué tan adecuada a su problemdtica habitacional ha sido la solucidén propuesta por la CVP? En una
escala de 1a5, donde 1 es Nada adecuada y 5 Muy adecuada.

» (Qué tanto cree Usted que fa Caja de Vivienda Popular ofrece verdaderas soluciones a familias como la
suya? En una escala de 1 a 5, donde 1 significa “Nada” y 5 es “Mucho”.



e :Qué tan dispuesto estd a recomendar a la Caja de Vivienda Popular a una persona amiga o conocida?
Enuna escala de 1 a 5, donde 1 es Baja recomendacion y 5 Alta recomendacion.

El nivel de satisfaccidn global de los usuarios de la DMV es aito. El 88% de los encuestados (71 de ellos muy
satisfechos) se encuentra por lo menos satisfecho con el servicio y atencién brindados por dicha
dependencia. Esta medida indica que la experiencia del usuario, que resulta de los atributos de calidad
percibidos, ha sido mas que buena, y si bien es cierto, obedece a un factor emocional del usuario, es un
indicador del aumento de confianza de este en la gestién de la dependencia. Con respecto a la bregunta que
indagd sobre qué tan dispuesto esta un usuario a recomendar a la CVP a un amigo o conocido, el 92% de los
encuestados recomendaria a [a CVP muchas veces y de manera continuada. Esto refleja en cierto modo, la
lealtad del usuario hacia la DMV como resultado del desempefio positivo de la dependencia mencionada.

Por otra parte, el servicio prestado para satisfacer los requerimientos del usuario puede abordarse desde
una perspectiva diferente, es decir, puede verse como una solucién a un problema determinado, y en dicho
sentido, si el usuario percibe como verdadera o adecuada la solucién a su problematica, se puede inferir
gue se encuentra satisfecho con dicho servicioc o mejor ain con el despliegue de la organizacion para
cumplir Ias necesidades del usuario. En este contexto, el 89,5% de los encuestados cree en grado suficiente
que la CVP ofrece verdaderas soluciones a las problematicas de las familias beneficiarias del programa vy
solo el 3% considera que no es verdadera dicha solucidn. El 86,5% percibe por lo menos como adecuada la
solucién propuesta por la CVP a la problematica habitacional y sélo el 4% cree que no ha sido apropiada, es
decir, que no se ha adaptado a las necesidades de los usuarios.

Grafica 71. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado - DMV
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Grafica 72. Grado de fidelizacion de los usuarios - DMV
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Grafica 73. Grado de percepcién sobre las soluciones propuestas por la CVP como verdaderas - DMV
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Grafica 74. Grado de percepcion sobre las soluciones propuestas por la CVP como apropiadas - DMV
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No obstante lo anterior, el 12% de los usuarios (14 de ellos moderadamente satisfechos) afirmd tener una
bajo nivel de satisfaccion con respecto al servicio prestado por la CVP. Al indagar los motivos expresados
por esta minoria {24 personas), los encuestados manifestaron 119 razones que explicarian dicha
insatisfaccidn.

El motive que con mas frecuencia se repite es |a existencia de ohstaculos y dificultades durante el proceso
de prestacidn del servicio; el 4,5% de los 200 encuestados asi lo estimd. De acuerdo con el Diagrama de
Pareto, cerca del 60% de los motivos de baja satisfaccion obedecen a cuatro aspectos principales: existencia
de obstéaculos y dificultades durante el proceso de prestacidn del servicio, larga duracion de los tramites,
reprocesos durante el servicio y lentitud del servicio.

Grafica 75. Poblacién satisfecha e insatisfecha con el servicic - DMV
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Grafica 76. Motivos de baja satisfaccién - DMV
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Gréfica 77. Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccion - DMV
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Otros indicadores especificos de satisfaccion los constituyen 10 preguntas especificas que prepard la DMV
para evaluar el nivel de satisfaccién con respecto a aspectos o instancias atinentes al servicio especifico
prestado por la DMV.

El 93% de los encuestados se encuentra por lo menos satisfecho con el trato mostrado durante el servicio
prestado por parte de los profesionales del area y el 90% se encuentra también satisfecho 0 muy satisfecho
con la sencillez para iniciar un proceso con la dependencia. E} 17,5% (35 casos) manifestd una baja
satisfaccion con respecto al tiempo del proceso. De igual forma, el porcentaje de personas con baja
satisfaccion respecto de la claridad de la funcidn de la dependencia y, de manera especial, el resultado del



proceso, es alto, 64% vy 87,5% respectivamente. Con respecto a este par de mediciones, cabe aclarar que el
porcentaje de personas que no contestaron es alto (56% y 78,5% respectivamente), situacidén que
presuntamente se explica por la alta proporcion de personas que no saben que decir o no tienen

informacién suficiente para contestar.

La calificacién promedio de las preguntas especifica fue de-4,2 en una escala Lickert con puntajesde 1 a 5.

Grafica 78. Calificacion - Claridad de la funcion de [a dependencia - DMV
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Gréafica 79. Calificacion - Sencillez para iniciar un proceso con la dependencia - DMV
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Grafica 80. Calificacidn - Transmision (difusion) oportuna y clara de la informacidn general o necesaria sobre

el proceso que adelanta - DMV
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Gréfica 81. Calificacion - Suficiencia y efectividad de los canales de comunicacidn que estan disponibles por

parte de |a entidad - DMV
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Gréfica 82. Calificacidn - Tiempo que tomo la respuesta a los requerimientos solicitados - DMV
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Grafica 83. Calificacion - Tiempo adecuado (apropiado} que ha tomado / tomd el proceso que adelanta /

adelanté - DMV
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Grafica 84. Claridad del paso a paso y del tiempo que requiere el proceso que adelanta - DMV
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Grdfica 85. Trato mostrado durante el servicio prestado por parte de los profesionales del area - DMV
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Grafica 86. Comunicacion clara y oportuna de novedades, estatus, cambigs o inconvenientes que se han

presentado en su proceso - DMV
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Gréfica 87. Resultado del proceso (Si Ud. ya termind el proceso) - DMV
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Grafica 88. Calificacion - Aspectos especificos del area misional - DMV
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2.5 ACCESO A LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION
(TIC)

Uno de los componentes principales de la encuesta lo constituye la evaluacién del grado de uso de las
tecnologfas de la informacién y la comunicacién por parte de los usuarios de la CVP. Se preguntd a los
encuestados sobre la disponibilidad y uso de servicios de telefonia e internet y la tenencia de celulares,
computadores portatiles, de escritorio y otros dispositives. También se indagé sobre el uso y preferencia de
los canales 0 medios de comunicacién con la CVP. Los resultados de la medicion suministraran informacién
util para plantear estrategias que fomenten una cultura y un mayor uso y apropiacion de las TIC. De igual
forma, la medicién constituye un insumo importante para el proceso de disefio e implementacién de
tramites y servicios en linea que le faciliten a la ciudadania ef acceso a los mismos.

Al indagar sobre los indicadores bdsicos de TIC en los hogares de los encuestados, y tomando en
consideracion que la pregunta estd conformada por varios items y admitia repuesta mdltiple, se agruparon
varios items y se encontrd para los 200 encuestados que solo el 3% de la poblacion dispone de servicios de
telefonia fija, telefonia celular e internet, es decir gue gozan de todos los servicios. El 8,5% cuenta con
servicios de telefonia celular e internet y el 25% tiene acceso a telefonia fija y celular y un 56,5% tiene solo
telefonia celular. Solamente 2 personas no tienen acceso a algln tipo de servicio.



A nivel de dispositivos TIC, las respuestas se analizaron por items separados (es decir por dispositivo TIC ya
gue no son mutuamente excluyentes por ejemplo una persona puede tener mas de un tipo), y se encontré
gue el 94% de los encuestados dispone de un teléfono celular, el 14,5% tiene computador de escritorio y
solo el 1,5% tiene computador pertatil. Solo 2 personas manifestaron que no tenian dispositivos digitales o
de comunicacidn.

Para averiguar sobre la forma como la poblacién encuestada se conecta a internet, se formul6 una pregunta
con multiple respuesta (la mayoria de items de la pregunta no son mutuamente excluyentes) y se encontro
que uno de los datos més relevantes es que el 78,5% de la poblacién no tiene acceso a internet. El 12,5% de
los encuestados cuenta con una red wifi en su casa. Un 11,5% de los encuestados tiene plan de datos en su
celutar y un 9,5% accede a internet a través de una red gratuita.

Si bien es cierto que no se indagé sobre el tipo de celular (smartphone o tradicional), un 23,5% de la
poblacién lo usa para redes sociales y chat, y con una proporcién del 13,5% para correos electronicos o para
navegar en internet, En términos generales los usuarios encuestados usan principalmente su celular para
hacer y recibir llamadas telefénicas (93,5% de los encuestados). Las respuestas se analizaron por item {uso);
muchos de los cuales no son mutuamente excluyentes. Con respecto al usce del computador, si bien es
cierto que no se indagd sobre el tipo de computador (portatil o de escritorio), un 11,5% de la poblacién lo
usa para ver noticias, un 11,5% para redes sociales, un 10,5% para enviar o recibir correos y un 10% para
chatear. Un 84% de los encuestados afirmo no tener computador.

Gréfica 89. Servicios de telefonia e internet de |z poblacion - DMV
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Grafica 90. Disposicidn de dispositivos TIC de la poblacidn - DMV
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Grafica 91. Acceso de la pebiacion a internet - DMV
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Grafica 92. Uso que la poblacion encuestada hace del celular - DMV
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Grafica 93. Uso que la poblacion encuestada hace del computador - DMV
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Otro aspecto relevante de la encuesta consistid en medir la forma como el usuario se comunica con la CVP.
El canal mds usado por el usuaric fue el presencial (asesor en punto de atencidn) con un 99%, seguido del
telefdnico con un 2%. De igual forma, el medio preferido por los usuarios fue el presencial con un 98% vy el
telefdnico con un 2%.

Reconociendo la importancia de gue una mejor comunicacién e intercambio de informacion con el
ciudadano impacta en gran medida en el buen desarrollo del proceso, ademds del uso de los canales de
comunicacién, se indagd sobre la utilidad de [a informacién suministrada o encontrada en los mismos y si el
usuario volveria a usar cada uno de dicho canales. Indudablemente el canal presencial es el medio por
excelencia que frecuentan los ciudadanos, constituyendo una oportunidad de mejora para que la CVP
fortalezca su capacidad de comunicacion con el usuario a través de la promocién y desarrollo de otros
canales que fomenten la participacidn ciudadana y que permitan apropiar a las TIC de una mejor manera.

Gréfica 94. Canal de comunicacion usado con maés frecuencia - DMV
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Grafica 95. Canal de comunicacion preferido - DMV
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Grafica 96. Uso de los canales de comunicacién - DMV
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Grafica 97. Utilidad de la informacién suministrada a través de los canales de comunicacién - DMV
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Grafica 98. Habitualidad en el uso de los canales de comunicacién (volverlos a usar) - DMV
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3. REASENTAMIENTOS HUMANOS

El cuestionario para la recoleccién de informacién de los usuarios de la Direccién de Reasentamientos
Humanos (DRH) fue aplicado a 200 personas que pertenecen de manera mayoritaria a las localidades de
Ciudad Bolivar, Usme, Kennedy y San Cristdbal. A través del instrumento se recogié informacion para
evaluar los siguientes aspectos: Variables demogréficas, Percepcidn inicial e imagen de la organizacion,
Calidad del servicio, Satisfaccién del usuario, Comunicacidon y acceso a las TIC. A continuacion se presentan
los resultados mas relevantes de cada uno de ellos.

Tabla 19. Distribucion de la poblacion encuestada por localidad - DRH

_ LOCALIDAD ' | No.DE PERSONAS | ~ PORCENTAIE

Ciudad Bolivar 86 43%
Usme 37 19%
Kennedy 22 11%

San Cristobal 19 10%
Rafael Uribe Uribe 12 6%
Bosa 7 4%
Santa Fe 4 2%
Suba 4 2%
Engativa 3 2%
Usaquén 2 1%
Chapinero 2 1%
Fontibon 1 1%
Barrios Unidos 1 1%

Total 200 100%

3.1 VARIABLES DEMOGRAFICAS

La mayor representacién de la poblacién encuestada corresponde a la localidad de Ciudad Bolivar con un
43%, seguida de las localidades de Usme con una participacion del 19%, Kennedy con el 11% y San Cristdbal
con el 10%. El 62% de los encuestados se ubica en el estrato socio econdémico 1y el 35% en el estrato 2.




Grafica 99. Poblacidn encuestada por localidad - DRH
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Grafica 100. Estrato socio economico de los usuarios - DRH
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De acuerdo al género, las mujeres representan la mayoria con el 74% de la poblacién encuestada y los
hombres constituyen un 26% de los encuestados.



Gréfica 101. Género de la poblacidn encuestada DRH
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La distribucion por edades de los ciudadanos encuestados muestra que el 75% de la poblacion tiene edades
entre 36 y 65 afios. En el caso de los hombres fa mayor proporcién, es decir el 63,5%, se encuentra en el
rango de edad 46 y 65 afios y para las mujeres, la mayor participacion, el 66.9%, para el rango 36 a 60 afios

de edad.

Tabla 20. Distribucién de la edad y género de la poblacion encuestada - DRH

% por rango raci)giozle
Rango de edad Hombres Mujeres de edad edad
{Hombres) (Mujeres)
19-25 2 7 3,8% 4,7%
26-30 5 14 9,6% 9,5%
31-35 1 10 1,9% 6,8%
36-40 4 27 7,7% 18,2%
41-45 4 14 7. 7% 9,5%
46-50 5 23 17,3% 15,5%
51-55 4 19 7.7% 12,8%
56-60 8 16 15,4% 10,8%
61-65 12 10 23,1% 6,8%
66-70 0 4 0,0% 2,7%
71-75 1 2 1,9% 1,4%
76-80 1 1 1,9% 0,7%
Indefinida 1 1 1,9% 0,7%
Total 52 148 94,2% 94,6% /




Grafica 102. Edad y género de la poblacion encuestada - DRH
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En cuanto a la distribucidn por nivel de escolaridad se encontrd que el 56,5% de los ciudadancs encuestados
tiene un nivel educativo de primaria y el 36% cuenta con educacién media, situacion que es similar en casi
todas las localidades salvo las localidades de Barrios Unidos, Chapinero y Usaquén, las cuales no son
representativas pues no hay mas 2 encuestado en cada una de ellas. El 4% de ia poblacion tiene educacion
superior y el 3,5% no tiene estudios.



Grafica 103. Escolaridad de la poblacion encuestada - DRH
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Gréafica 104. Nivel de estudios por localidad - DRH
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La categoria del estado civil de la poblacién que mas se repite es casado o en unién libre con una frecuencia
relativa del 46%, seguida del estado civil soltero con un 34%. El 21,5% de los encuestados afirmé estar
trabajando con una dedicacién de tiempo completo, el 10% estd representado por amas de casay un 19% lo
hace por horas, No obstante, hay un alto nivel de desocupacion del 42,5% de la poblacidén encuestada. Otra
variable demografica de interés es el nimero de habitantes por cada hogar, encontrando que el 68% de Ia




poblacion encuestada habita en viviendas con un nimero promedio de 4 habitantes y el 7,5% de los
encuestados afirmaron habitar en viviendas de 6 o mds habitantes, representando una porcién de la
poblacién con mayor hacinamiento.

Grafica 105. Estado civil de la poblacién encuestada - DRH
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Gréfica 107. Cantidad de habitantes por vivienda - DRH
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3.2  PERCEPCION INICIAL E IMAGEN DE LA ORGANIZACION

Al ser indagados los usuarios de Reasentamientos, estos manifestaron que existe de manera principal un
motivo por el cual se acercaron a las instalaciones de la CVP, es decir, el 87% de los encuestados hizo una
visita a la CVP con el propésito de hacer seguimiento a su proceso. El 9% de los encuestados se acercé a la
CVP para solicitar una asesoria.

Tabla 21. Distribucion porcentual de los motivos de fa visita - DRH

LY MOTIVO-VISITA . | Total| Porcentaje
1. Hacer seguimiento al proceso 174 87,0%
3. Solicitar asesoria 18 9,0%
2. Entregar documentos 7 3,5%
Otros motivos 1 0,5%
Total 200 100%




Grafica 108. Motivo de |a visita - DRH
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Casi el 56% de los encuestados se acercd a la CVP hace mas de 1 afio y menos de 7 afios. No obstante, el
5,5% de la poblacion se ha acercado hace mas de 10 afios, situacidn que puede constituir casos especiales
gue se han tornado cranicos.

Tabla 22. Distribucién porcentual tiempo de permanencia en el proceso - DRH

_ Total | Porcentaje
12 6,0%
Entre 1y 2 afios 16 8,0%
Entre 2 y 4 afios 58 29,0%
Entre 4 y 6 afios 53 26,5%
Entre 6 y 10 afios 50 25,0%
Mas de 10 afios. 11 5,5%
.;:. e :Totai T 1200 100% 3




Grafica 109. Tiempo de permanencia en el proceso - DRH
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Un 61% de los encuestados considera que estd informado de manera suficiente sobre el proceso y el 35%
considera que no le han suministrade informacidn idénea. A nivel de localidad, se advierte que casi el 33,7%
de los usuarios encuestados de Ciudad Bolivar (29 casos) no han recibido informacion suficiente. En Usme,
13 usuarios manifestaron no estar informados de manera suficiente y en las localidades de San Cristobal y
Rafal Uribe Uribe, 9 usuarios opinaron lo mismo.

Grafica 110. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso - DRH
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Tabla 23. Distribucién porcentual por localidad del suministro de informacidn sobre el proceso - DRH

L LocALI st [ No T NS/NR [ %St [ %No [ %NS/NR,
Ciudad Bolivar 57 29 66,3% 33,7% 0,0%
Usme 24 13 64,9% 35,1% 0,0%
Kennedy 15 7 68,2% 31,8% 0,0%
San Cristébal 10 9 52,6% 47,4% 0,0%
Bosa 3 4 42,9% 57,1% 0,0%
Rafael Uribe Uribe 3 9 25,0% 75,0% 0,0%
Santa Fe 3 1 75,0% 25,0% 0,0%
Engativa 2 1 66,7% 33,3% 0,0%
Suba 2 2 50,0% 50,0% 0,0%
Chapinero 2 100,0% 0,0% 0,0%
Fontibén 1 100,0% 0,0% 0,0%
Usagquén 2 G,0% 100,0% 0,0%
1 0,0% 100,0% 0,0%
BT Tes | % 0%

Grafica 111. Suministro de informacién suficiente sobre el proceso - DRH
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El 63,5% de los usuarios encuestados manifesté que la CVP ha cumplido con los compromisos gue se han
pactado en el proceso mientras que el 36,5% opind que los acuerdos (para remediar las necesidades o para
proveer los servicios faltantes) se han incumplido. Estos 73 usuarios inconformes, que en su mayoria
pertenecen a la localidad de Ciudad Bolivar y Usme, han expresado gque los incumplimientos se deben a 478
principales razones o motivos (items de la pregunta con respuesta multiple). El motivo mas frecuente es el
descontrol de los tiempos del proceso; el 36% de los 200 encuestados asi lo considerd. De acuerdo con el
Diagrama de Pareto, el 44,4% de los incumplimientos son debidos a tres motivos principales: descontrol de



los tiempos del proceso, expectativas insatisfechas respecto de las soluciones propuestas por la CVP y
asesoria deficiente sobre |os trdmites a realizar.

Gréfica 112. Cumplimiento de los compromisos pactados - DRH
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Grafica 113. Cumplimiento de los compromisos pactados por localidad - DRH
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Grafica 114. Motivos de incumplimiento expresados por 25 usuarios inconformes - DRH
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Grafica 115. Diagrama de Pareto de motivos de incumplimiento - DRH
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El 92% de los usuarios encuestados manifestd que no sabe si [a CVP esta sujeta a otras entidades para
adelantar su proceso, indicando que hace falta que [a organizacion suministre informacidn al respecto. En
aquellos casos en los cuales la informacion ha sido entregada y que sea relevante para el proceso de cada
usuario, es aconsejable que la organizacién se asegure de que éste la conozca y la comprenda, en particular
aquella relacionada con el curso que sigue su proceso y si hay sujecién, del proceso en particular, a aspectos

externos que eventualmente lo pueden demorar.



Grafica 116. Conocimiento de si el curso del proceso depende de otras entidades - DRH
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Grafica 117. Conocimiento por localidades de la dependencia de otras entidades para adelantar el proceso -
DRH
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A partir del conocimiento que tienen los encuestados sobre el servicio prestado en otras entidades del
Distrito y de la inclinacién afectiva hacia dichas entidades, se pregunto a los usuarios sobre 6 aspectos
relacionados con: requisitos, cumplimiento de tiempos, transparencia, instalaciones, informacion y asesoria.
En particular se evidencié que los encuestados prefieren con contestar o no tienen la informacién para
poder responder. En promedio, el 98% de los encuestados no respondié o no supo responder. De las ¢
respuestas, situacion que hace poco significativa la proporcidn de las respuestas positivas o negativas y qu;/

-

.
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se explica en gran medida por [a tendencia del usuario a no comparar otros aspectos diferentes al proceso
de reasentamiento, proceso casi exclusivo de la CVP.

Tabla 24. Medicidn de la creencia de los usuarios al comparar a la organizacién con otras entidades del

Distrito — DRH
ITEM e | %Sl | %NO |9%NosSabe
Asesores mas amables 1 2 197 1% 1% 99%
p
rocesos 1 2 197 1% 1% 99%
transparentes
— |
C.umpltmlento de los 0 3 197 0% 2% 99%
tiempos
lnfornruacnon mas 0 3 197 0% 2% 99%
arganizada
Mejores instalaciones 0 2 198 0% 1% 99%
Menos requisitos 0 2 198 0% 1% 99%
Grdfica 118. Comparacidn de la organizacidn con otras entidades del Distrito - DRH
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3.3 CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valoré a través de la determinacion y
medicién de atributes o caracteristicas del servicio, enmarcados dentro de cinco principales dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. En el marce de esas mismas
dimensiones, se formularon preguntas dicotémicas para evaluar si el encuestado estaba de acuerdo o en
desacuerdo con caracteristicas del servicio {aspectos positivos) asociadas a la capacidad de respuesta de |2
organizacidn y con obstdculos del servicio {aspectos negatlvos) que constituyen dificultades o ineficiencias
del servicio.

La Direccidn de Reasentamientos Humanos obtuvo una calificacion promedio de los atributos del servicio
ofrecido de 3,5, indicando varias oportunidades de mejara, en especial, en ias caracteristicas del servicio
que tienen que ver con dedicar mas tiempo para escuchar al usuario y ser mas claro cuando se habla,
trabajar ain mas para cumplir con las promesas que se le hace al usuario vy satisfacer las expectativas que
éste tiene con respecto a un excelente servicio.

Grafica 119. Calificacién de los atributos del servicio - DRH
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Tabla 25. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio - DRH

D|mensmn dela’ Cahdad deq :
" Servicio o

| ATRBUTO

‘Caliﬁ'c'a’t_ién

Amabilidad 3,8 Empatia




Presentacion personal 3,9 Elementos Tangibles

Conocimiento & habilidad 3,7 Seguridad

Tiempo dedicado a escuchary ayudar 3,2 Capacidad de Respuesta
Claridad al comunicar informacién 3,6 Fiabilidad, Seguridad, Empatia
Comodidad instalaciones 3,6 Elementos Tangibles

Cumplimiento de las expectativas por

R 34
parte de la organizacién

— Fiabilidad
Cumplimiento de las promesas que hace

o 3,3
la organizacion

Se valord la capacidad para actuar rapidamente y cumplir con los requerimientos del usuario. Esta
dimensién cobra mucha importancia en el entorno actual donde la tecnologia e informacidn avanzan con un
ritmo en aumento. Esta valoracidn constituye una forma de determinar la necesidad de prepararse para el
futuro y de hacer cambios en la estructura de la organizacidon con el propdsito de garantizar su
sostenibilidad. En este sentido, se formularon 5 preguntas cerradas para determinar si el encuestado estaba
de acuerdo o en desacuerdo con 5 aspectos atinentes a la capacidad de respuesta, encontrando gue en
promedio solo el 18% de los encuestados estd de acuerdo con que la CVP tiene fa disposicidn y la voluntad
para ayudar a los ciudadanos y proporcionar un servicio rapido. En promedio el 81% de los encuestados
considera gue la capacidad de respuesta de la DRH no es la mejor y el 1% en promedio prefirié no opinar.
Probablemente 2 de las valoraciones que sugieren una mejora prioritaria, es la referente a la
sistematizacion de la informacién para hacer més agil el servicio y la que tiene que ver con la consecucidn
de los documentos necesarios para adelantar el proceso. En este contexto, €s recomendable que la
organizacion dedique esfuerzos a mejorar su gestién documental y a alinear la tecnologia y sus procesos con
el propdsito de responder de una manera mejor a las necesidades de sus usuarios.

Tabla 26. Evaluacién del nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con aspectos de capacidad de respuesta

- DRH
De ' 5 g %En s o

acuerdo | desacuerdo| """ | acuerdo | desacuerdo| *NS/NR-
Informlac_ic'm siste.rr)atizada para 10 186 59 939 29
hacer agil el servicio
Doc_umentos se consiguen con 13 186 7% 93% 19%
rapidez2
Tiempo razonable del proceso 50 148 25% 74% 1%




Responsabilidad para evitar

51 147 2 26% 74% 1%
demoras en el proceso
Mantenimiento de las reglas de
juego durante el proceso para no 54 143 3 27% 72% 2%

generar retrasos

Grafica 120. Nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con aspectos de capacidad de respuesta - DRH
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la evaluacion de las dificultades e ineficiencias del servicio se realizd a través de la medicidn del nivel de
acuerdo o desacuerdo con varios obstéculos que se pueden presentar al suministrar el servicio. En este
sentido, el desacuerdo con un obstaculo constituye una valoracion positiva.

En promedio, &l 88% de los encuestados manifestd estar de acuerdo con que faltan puntos de atencidn vy
gue hay desorden en el manejo de los documentos. El 53% de los usuarios aprecia como un obstacule del
servicio, la dificultad para cumplir con los requisitos exigidos por {a CVP y casi la mitad de los encuestados
opina que hay muchas personas que vienen a hacer tramites a la CVP. Esto puede significar que el personal
o grupo de asesores estd demasiado ocupado 0 en otros asuntos y que el tiempo gque espera para ser
atendido no es satisfactorio o que las instalaciones son lejanas o no son aptas para brindar un buen servicio.
Ademis, es probable que el aspecto documental se esté convirtiendo en un impedimento que deber ser
superado de manera prioritaria.

En la encuesta sélo se formularon dos preguntas abiertas. Una de ellas fue (Tiene usted alguna sugerencia,
necesidad o comentario para mejorar el servicio que le brinda la Caja de la vivienda Popular? Los
encuestados estuvieron muy parcos al contestar y no hicieron diversidad de comentarios pero las

respuestas mas comunes son las que tienen que ver con una mayor y estable capacidad operativa para/"\.

atender y asesorar al usuario y una mejor comunicacion y acompafiamiento durante el proceso. La otrg

/




pregunta abierta se formuld para las personas que calificaron con un puntaje de 4 0 mads el nivel de
satisfaccidén con el servicio prestado y consistio en indagar ¢Cudl es la razdn de la calificacion? El motivo
principal fue el buen trato ofrecido por el personal.

Tabla 27. Evaluacién del nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con obstdculos del servicio - DRH

acuerdo | NS/NR |

do

| desacuer

Elementos Tangibles -

3, 0,
4% 4% Capacidad de Respuesta

Falta de puntos de atencién

Desorden en manejo de
documentos

Seguridad - Capacidad de

82% 14%
Respuesta

Exigencia de requisitos

9 % | Fiabilidad
dificiles de cumplir 53% 43% | Fiabilida

Seguridad - Capacidad de
50% 51% | Respuesta - Elementos
Tangibles

Gran volumen de perscnas
gue realizan tramites

Tramites externos que Seguridad - Capacidad de

46% 54%

retrasan el proceso Respuesta
Falta de tiempo para estar
pendiente del avance del 43% 55% | Capacidad de Respuesta

€aso

Incumplimiento de-

Expectativas 33% 59% | Fiabilidad

Soluciones inadecuadas 23% 70% Fiabilidad

Informacion errada 19% 44% | Seguridad

Seguridad - Fiabilidad -

Q, Q,
3% 26% Capacidad de Respuesta

Mala atencion




Grafica 121. Nivel de acuerdo o desacuerdo del usuario con obstaculos del servicio - DRH
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34  SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccién del usuario con la atencidn y servicio prestado por la CVP se evalué mediante 4 preguntas
que ademas de indagar por su nivel global, validaron el grado en que los usuarios perciben como verdaderas
y apropiadas, las soluciones propuestas por la organizacion. Otra de las pregunias, relacionada con la
recomendacién de la CVP que haria el usuario a otra persona, midid de cierta forma el grado de fidelizacién
o lealtad de los usuarios de la DRH. Estds indicadores se constituyen en métricas fundamentales para medir
el grado de satisfaccion derivada de la experiencia vivida al recibir el servicio o atencion.

Las preguntas son las siguientes:

e ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado por la CVP? En una escalade 1a 5, donde 1 es |a
calificacion mas baja y 5 es la maxima.

e ¢Qué tan adecuada a su problematica habitacional ha sido la solucién propuesta por la CVP? En una
escalade1ab5, donde 1 es Nada adecuada y 5 Muy adecuada.

e ;Qué tanto cree Usted que la Caja de Vivienda Popular ofrece verdaderas soluciones a familias como la
suya? En una escala de 1 a 5, donde 1 significa “Nada” y 5 es “Mucho”.

e (Qué tan dispuesto estd a recomendar a la Caja de Vivienda Popular a una persona amiga o conocida?
En una escala de 1a 5, donde 1 es Baja recomendacién y 5 Alta recomendacién.

El nivel de satisfaccién global de los usuarios de la DRH es moderado - alto. El 61% de los encuestados se
encuentra satisfecho con el servicio y el 32% estd moderadamente satisfecho. Esta medida indica que la
experiencia del usuario, que resulta de la percepcién de los atributos o caracteristicas de la calidad del -

A
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servicio asi como de aspectos emocionales y psicolégicos, ha sido aceptable. Con respecto a la pregunta que
indagod sobre que tan dispuesto estd un usuario a recomendar a [a CVP a un amigo o conocido, el 63% de los
encuestados recomendaria a la CVP a menudo y un 31% lo haria algunas veces.

Por otra parte, el servicio prestado para satisfacer los requerimientos del usuario puede abordarse desde
una perspectiva diferente, es decir, puede verse como una solucién a un problema determinado, y en dicho
sentido, si el usuario percibe como verdadera o adecuada la solucién a su problematica, se puede inferir
gue se encuentra satisfecho con dicho servicio o mejor aiin con el despliegue de la organizacién para
cumplir las necesidades del usuario. En este contexto, el 61,5% de los encuestados cree bastante gue [a CVP
ofrece verdaderas soluciones a las problematicas de las familias beneficiarias del programa y sclo el 2,5%
considera que no es verdadera dicha solucién. El 63,5% percibe por lo menos como adecuada la solucidn
propuesta por la CVP a la problematica habitacional, el 3,5% considera que es poco adecuada y sélo el 2,5%
cree que no ha sido apropiada, es decir, que no se ha adaptado a las necesidades de los usuarios.

Grafica 122. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado - DRH
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Grafica 123. Grado de fidelizacion de las usuarios - DRH
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Grafica 124. Grado de percepcidn sohre las soluciones propuestas por la CVP como verdaderas - DRH
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Gréafica 125. Grado de percepcidn sobre las soluciones propuestas por la CVP como apropiadas - DRH
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No obstante lo anterior, el 38% de los usuarios (64 de ellos moderadamente satisfechos) afirmd tener una
bajo nivel de satisfaccién con respecto al servicio prestado por fa CVP. Al indagar los motivos expresados
por este grupo (75 personas), los encuestados manifestaron 393 razones que explicarfan dicha
insatisfaccién.

lL.as razones que con mas frecuencia se repiten son la duracidn excesivamente larga de fos tramites, los
obstaculos v dificultades durante el proceso de prestacién del servicio, los reprocesos durante |a prestacion
del servicio y la dificultad para comunicarse con el personal encargado de atender necesidades puntuales.
En promedio, el 33,1% de los 200 encuestados asi lo estimd. De acuerdo con el Diagrama de Pareto, el
67,4% de los motivos de baja satisfaccion obedecen a los cuatro aspectos descritos.

Grafica 126. Poblacion satisfecha e insatisfecha con el servicio - DRH
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Grafica 127. Motivos de baja satisfaccidon - DRH
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Grafica 128. Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccion - DRH
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Otros indicadores especificos de satisfaccion los constituyen 15 preguntas especificas que preparé la DRH
para evaluar el nivel de satisfaccion con respecto a aspectos o instancias atinentes al servicio especifico
prestado por el drea misional. '

Los aspectos especificos que obtuvieron una calificacion menor a 3,5 fueron los siguientes: Resolucién de Iz
adjudicacién del Valor Unico de Reconocimiento VUR, Bisqueda y seleccién para vivienda nuevo o usada,
Los tiempos de analisis de los documentos de la propiedad o posesidn de su vivienda, Tramites para compra
de la vivienda seleccionada (firmar promesas de compraventa y escrituras), Los tramites que debe realizar

previo a la entrega del Predio en alto riesgo, Pago de relocalizacién transitoria los primeros 10 dias habiles.”

o
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del mes, Los documentos y tramites que debe entregar en relacidn con el predio en alto riesgo al inicio del
proceso, Elaboracién y notificacion de la suspensién de la ayuda temporal y el Acompafiamiento de la CVP
frente a situaciones en su vivienda de reposicion. Dentro dichos aspectos que constituyen oportunidades de
mejoramiento, se sugiere que de manera prioritaria se le preste especial atencion al de menor calificacidn,
es decir al referente a Resolucion de la adjudicacion del Valor Unico de Reconocimiento VUR. El relacionado
con el acompafiamiento tiene una menor significancia en razon a que 171 personas no supo que decir o no
tenia la informacion suficiente para contestar.

La calificacidn promedio a las preguntas especificas (aspectos o instancias del servicio) fue de 3,3 en una
escala Lickert con puntajesde 1a 5.

Grafica 129. Calificacidn - Los documentos y tramites que debe entregar en relacidn con el predio en alto

riesgo al inicio del proceso - DRH
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Grafica 130. Calificacién - Los tramites que debe realizar previo a la entrega del Predio en alto riesgo - DRH
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Grafica 131. Calificacion - Los tiempos de analisis de los documentos de la propiedad o posesion de su

vivienda - DRH
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Grafica 132. Calificacidn - Resolucion de la adjudicacion del Valor Unico de Reconocimiento VUR - DRH
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Grafica 133. Caiificacidn - Bisqueda y seleccidn para vivienda nuevo o usada - DRH
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Gréfica 135. Seleccidn de vivienda nueva en los proyectos que ofrece la CVP - DRH

Gréfica 134. Calificacién - Eleccion de la nueva vivienda - DRH
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Grafica 136. Tramites para compra de |a vivienda seleccionada {firmar promesas de compraventa y

escrituras) - DRH
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Grafica 137. Entrega de la vivienda seleccionada - DRH
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Grafica 138. Las condiciones habitacionales en la nueva vivienda - DRH
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Grafica 139. Acompafiamiento de la CVP frente a situaciones en su vivienda de reposicidn - DRH
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Gréfica 140. Ubicacién en una vivienda transitoria - DRH
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Grafica 141. Los requisitos para la radicacién del documento de referencia para el pago de relocalizacién

transitoria - DRH
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Grafica 142. Pago de relocalizacion transitoria los primeros 10 dias habiles de! mes - DRH
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Grafica 143. Elaboracidn y notificacion de la suspensién de la ayuda temporal - DRH
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Gréfica 144. Calificacién - Aspectos especificos del drea misional - DRH
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35  ACCESO A LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION
(TIC)

Uno de los componentes principales de la encuesta lo constituye la evaluacion del grado de uso de las
tecnologfas de la informacién y la comunicacion por parte de los usuarios de la CVP. Se preguntd a los
encuestados sobre la disponibilidad y uso de servicios de telefonfa e internet y la tenencia de celulares,
computadores portétiles, de escritorio y otros dispositivos. También se indagé sobre el uso y preferencia de
los canales o medios de comunicacidn con la CVP. Los resultados de la medicion suministrardn informacion
Gtil para plantear estrategias que fomenten una cultura y un mayor uso y apropiacién de las TIC. De igual
forma, la medicién 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 indagar sobre los indicadores basicos de TIC en los hogares de los encuestados, y tomando en
consideracion que la pregunta estd conformada por varios {tems y admitia repuesta multiple, se agruparon
varios ftems y se encontrd para los 200 encuestados que solo el 2,5% de la poblacién dispone de servicios
de telefonia fija, telefonia celular e internet, es decir que gozan de todos los servicios. El 2% cuenta con



servicios de telefonia celular e internet y el 1,5% tiene acceso a telefonia fija y cefular y un 91,5% tiene
tinicamente telefonia celular. Tan solo 1 persona no tiene acceso a algun tipe de servicio.

A nivel de dispositivos TIC, las respuestas se analizaron por items separados {es decir por dispositivo TIC ya
gue no son mutuamente excluyentes por ejemplo una persona puede tener mas de un tipo), y se encontro
que el 97,5% de los encuestados dispone de un teléfono celular, el 10,5% tiene computador de escritorio y
solo el 2,5% tiene computador portatil. Solamente 1 persona manifestd que no tenia dispositivos digitales o
de comunicacién.

Para averiguar sobre |la forma como la poblacidén encuestada se conecta a internet, se formulé una pregunta
con miltiple respuesta (la mayoria de items de [a pregunta no son mutuamente excluyentes) y se encontré
gue uno de los datos mds relevantes es que el 83,5% de la poblacion no tiene acceso a internet. El 10,5% de
los encuestados cuenta con una red wifi en su casa. Un 7,5% de los encuestados tiene plan de datos en su
celular y un 12,5% accede a internet a través de una red gratuita.

Si bien es cierto que no se indagd sobre el tipo de celular {smartphone o tradicional), un 13,5% de la
poblacién lo usa para redes sociales y chat, y con una proporcidn del 9% para correos electrénicos o para
navegar en internet. En términos generales los usuarios encuestados usan principalmente su celular para
hacer y recibir llamadas telefénicas (97,5% de los encuestados). Las respuestas se analizaron por item {uso);
muchos de los cuales no son mutuamente excluyentes. Con respecto zl uso del computador, si bien es
cierto que no se indagoé sobre el tipo de computador (portétil o de escritorio), un 9% de la poblacién lo usa
para ver noticias, un 8% para redes sociales, un 10,5% para enviar o recibir correos y con la misma
proporcidn para chatear. Un 87,5% de los encuestados afirmé no tener computador.




Grafica 145. Servicios de telefonia e internet de la poblacién - DRH
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Grafica 146. Disposicién de dispositivos TIC de la poblacidon - DRH
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Gréfica 147. Acceso de la poblacidn a internet - DRH
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Grafica 148. Uso que la poblacién encuestada hace del celular - DRH
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Gréfica 149. Uso que la poblacién encuestada hace del computador — DRH
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Otro aspecto relevante de la encuesta consistid 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 97%, seguido del
telefdnico con un 2%. De igual forma, el medio preferido por los usuarios fue el presencial con un 98% vy el
telefdnico con un 2%.

Reconociendo la importancia de que una mejor comunicacién e intercambio de informacidn con el
ciudadano impacta en gran medida en el buen desarrolic del proceso, ademas del uso de los canales de
comunicacién, se indagd sobre la utilidad de la informacién suministrada o encontrada en los mismos y si €l
usuario volveria a usar cada unc de dicho canales. Indudablemente el canal presencial es el medio por
excelencia gue frecuentan los ciudadanos, constituyendo una oportunidad de mejora para gue la CVP
fortalezca su capacidad de comunicacién con el usuario a través de la promocién y desarrollo de otros
canales que fomenten |a participacion ciudadana y que permitan apropiar a las TiC de una mejor manera.



Grafica 150. Canal de comunicacidn usado con mas frecuencia - DRH
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Grafica 151. Canal de comunicacidn preferido - DRH
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Gréfica 152. Uso de'los canales de comunicacién - DRH
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Grafica 153. Utilidad de la informacion suministrada a través de los canales de comunicacion - DRH
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Grafica 154. Habitualidad en el uso de los canales de comunicacion (volverlos a usar) — DRH
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4. MEDICION CONSOLIDADA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION GLOBAL DEL USUARIO

Para determinar la medicion consolidada tanto de la calidad respecto de atributos o aspectos comunes y
especificos del servicio como de la satisfaccidn general del usuario, se determinaron tres métricas distintas
en una escala de 1 a 5 y cuyas calificaciones se explicaron anteriormente.

La calificacién consolidada para DUT fue 4,4; para DMV 4,3 y para REAS 3,5. [a calificaciéon promedio
considerando las 3 métricas y los 3 procesos, sin establecer un peso especifico, fue de 4,1.

Tabla 28. Medicidén consolidada de la calidad del servicic de y la satisfaccion del usuario

Aspectos Especificos 4,2 4,2 3,3 3,9
Atributos de Calidad del Servicio 4,5 4,4 3,5 4’ 1
Nivel de Satisfaccion del Usuario 4,6 4,2 3,6 4’ 1

4,3

3,5

Elahoré: Cesar Combita Caceres - Profesional Especializado 222 05 - Servicio al Ciudadano /

Roberto Carlos Cortez - Contratista Profesional - Servicio al Ciudadanoy
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