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1. DIRECCION DE REASENTAMIENTOS

El desarrollo de las encuestas y recoleccién de datos de los ciudadanos (as) correspondientes a la
Direccién de Reasentamientos fue aplicada a 40 ciudadanos (as), mediante canal presencial con
un porcentaje de participacion del 100%, las cuales autorizaron a la Caja de Vivienda Popular de
usar la informacién recopilada con fines estadisticos, y de conformidad con la politica de
tratamiento de datos personales Ley 1581 del 2012.

La encuesta se realizd en el punto de atencidn dispuesto por la entidad en la carrera 13 con calle
54 — 13, bajo previo agendamiento de cita de atencidn. En la tabulacidn de informacién para el
cuarto informe bimestral se evidencia que las localidades con mayor participacion
correspondieron a: Ciudad Bolivar y San Cristdbal.

Grdfica 1. Aplicacion de Encuesta
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Tabla 1. Poblacion encuestada por Localidad

LOCALIDAD FRECUENCIA | PORCENTAJE
Usaquén 1 2,50%
Suba 1 2,50%
Tunjuelito 1 2,50%
Bosa 1 2,50%
Kennedy 1 2,50%
Rafael Uribe Uribe 2 5,00%
Usme 4 10,00%
San Cristébal 12 30,00%
Ciudad Bolivar 17 42,50%
TOTAL, GENERAL 40 100%

En la encuesta aplicada se recolecto informacidon que permite medir los siguientes aspectos:
Variable demografica, calidad del servicio, satisfaccién del usuario, gratuidad de los tramites y
servicios que presta la Caja de la Vivienda Popular, de igual manera la comunicacién y acceso de

documentos pertinentes al proceso manejo de tecnologia informacién (TIC), peticiones interpuestas
por los ciudadanos (as), la atencién brindada por la Direccion de Gestion Corporativa y CID — Proceso
de servicio al ciudadano, en la encuesta aplicada se identifica si la ciudania conoce la figura de la

Defensora de la Ciudadania en la CVP e identificar el grado de satisfaccién que percibe los

ciudadanos con respecto a los tramites y servicios que presta la Caja de la Vivienda Popular. A

continuacidn, se presentan los datos mas relevantes de cada uno de ellos.

1.1. VARIABLE DEMOGRAFICA

Las localidades con mayor representacion en la encuesta son Ciudad Bolivar con un porcentaje del

42,50% y San Cristébal con 30,00%. La poblacién encuesta hace referencia a los estratos
socioecondmicos de 1,2 y 3. Obteniendo una participacidon de estrato 1 con el 70%, seguido de
estrato 2 con 25%, estrato 3 con 2% y ciudadanos que no supieron contestar con un porcentaje

del 3%.
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Grdfica 2. Poblacion encuestada por Localidad

Ciudad Bolivar 42,50%
San Cristobal I 30,00%
Usme D 10,00%
Rafael Uribe Uribe B 5,00%
Kennedy W 250%
Bosa W 2,50%
Tunjuelito W 2,50%
Suba @@ 2,50%

Usaquén @ 2,50%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Grdfica 3. Estrato socio econdmico

De la encuesta realizada se puede identificar que el género femenino lo representa un
porcentaje de participacion del 60% y el masculino lo representa el 40% del total de la
poblacién encuestada.
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Grdfica 4. Género de la poblacion encuestada

La distribuciéon por edades de los ciudadanos (as) encuestados (as) muestra que 73% de la
poblacion esta constituida entre los 31 y 65 aifos. La poblacién de género femenino lo constituye
un porcentaje del 75% y el masculino lo representa el 69%.

Tabla 2. Distribucion de la edad y género
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RANGO DE EDAD | FEMENINO | MASCULINO | %FEMENINO | %MASCULINO
20-25 0 1 0% 6%
26-30 3 1 13% 6%
31-35 4 0 17% 0%
36-40 2 0 8% 0%
41-45 0 0 0% 0%
46-50 1 4 4% 25%
51-55 8 1 33% 6%
56-60 2 2 8% 13%
61-65 1 4 4% 25%
66-70 1 2 4% 13%
(+)71 2 1 8% 6%

TOTALGENERAL 24 16 100% 100%

PORCENTAJE 60% 40%
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Grdfica 5. Distribucion de la edad y género
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El nivel de escolaridad de la poblacidn encuestada indica que el 65% tiene una educacién

primaria, el 30% indico tener educacidn secundaria y el 5% indican no tener estudio.

Grdfica 6. Escolaridad de la poblacion
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Grdfica 7. Nivel de estudio por localidad
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Con relacién a su estado civil en la poblacidon encuestada se identificd con mayor porcentaje de
concurrencia fue soltero/a con un porcentaje de participacion del 53%, seguido de union libre/a
con el 28%, casado/a con un 12% y viudo/a con una participacion del 7%

Grdfica 8. Estado civil de la poblacion
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La poblacién encuestada en la categoria de situacién laboral corresponde a desempleado con
una participacion del 37,50%, seguido de trabajador independiente (informal) con un porcentaje
del 20,00% y empleado bien sea de tiempo completo o por horas para cada uno lo representa
un porcentaje del 15,00%.

Grdfica 9. Situacion laboral de los usuarios

Desempleado — 37,50%
Trabajador Independiente A 20,00%
Empleado / Por horas — 15,00%
Empleado / Tiempo completo A 15.00%
Es ama de casa — 12,50%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Un dato de interés que nos arroja la tabulacion de la encuesta es la identificacion del nimero de
integrantes con las que estan constituidas cada familia. El resultado fue un promedio de 3
personas, con un porcentaje del 25,00%, seguido de 2 y 5 personas con un porcentaje del 17,50%.

Grdfica 10. Cantidad de habitantes por vivienda
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1.2. MOTIVO DE VISITA Y PERMANENCIA EN EL PROCESO

Los ciudadanos (as), encuestados (as) indicaron que el motivo principal de su visita corresponde
como primer factor a hacer seguimiento al proceso que adelantan con la entidad con una
participacién del 60%. Seguido por el motivo de atender una solicitud de la entidad con una
participacion del 15% y con un porcentaje del 10% indicaron acercarse a la entidad a interponer
una peticién, queja o reclamo y con el mismo nivel de participacién del 10% se acercaron a

solicitar asesoria, informacidn del proceso.
Tabla 3. Distribucion porcentual de los motivos de la visita

MOTIVO DE VISITA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Entregar documentos 2 5%
Solicitar asesoria, informacién de proceso 4 10%
Interponer una peticién, queja o reclamo 4 10%
Atender una solicitud de la CVP 6 15%
Hacer seguimiento al proceso 24 60%
TOTAL, GENERAL 40 100%

Grdfica 11. Motivo de la visita

Hacer seguimiento al proceso A 0
Atender una solicitud de la CVP - 15%

Interponer una peticion, queja o reclamo - 10%

Solicitar asesorfa, informacién de [l 10%
proceso

Entregar documentos - 5%

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

En el desarrollo de la encuesta se identifica que hay ciudadanos(as) que manifestaron llevar un
proceso de mas de 10 aifos con una participacion del 15,00%, seguido de un tiempo comprendido
entre 6 y 10 afios con un porcentaje de participacion del 20,00%, con tiempo de permanencia de
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4 y 6 anos el 15,00%, entre 2 y 4 anos con un porcentaje del 22,50%, entre 1 y 2 afios una
participacién del 17,50%, entre 6 meses y 1 afio hay ciudadanos(as) con una participacién del
7,50%.

Tabla 4. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso

TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL
PROCESO FRECUENCIA | PORCENTAJE

Solicita Asesoria, informacién de proceso 1 2,50%
Entre 6 meses y menos de 1 afio 3 7,50%
Entre 1y 2 afios 7 17,50%
Entre 2 y 4 afios 9 22,50%
Entre 4 y 6 afios 6 15,00%
Entre 6 y 10 afios 8 20,00%
Mas de 10 afios. 6 15,00%
TOTAL, GENERAL 40 100%

Grdfica 12. Tiempo de permanencia en el proceso

Mas de 10 afios. T 15,00%
Entre 6 y 10 afios I 20,00%
Entre 4y 6 afios N 15.00%
Entre 2y 4 afios I 22,50%
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Entre 6 meses y menos de 1 afio A 7,50%

Solicita Asesoria, informacién de proceso [l 2,50%
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En el formulario de la encuesta se indaga si el ciudadano(a) se siente bien informado del
proceso y se obtiene un porcentaje del 43% que manifestaron sentirse bien informados de su
proceso que adelanta con la Direccidn de Reasentamientos — CVP, y el 58% indico no sentirse
bien informado del proceso que no le han brindado informacién correcta, informacién idénea.
En la siguiente grafica se identifica por localidades el suministro de informacién la cual se
evidencia que los ciudadanos (as), corresponden a las localidades de Ciudad Bolivar con un
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porcentaje de participacion del 35%, seguido de San Cristébal con un porcentaje del 35%,
localidad de Usme con una participacion del 13% y con el 4% de participacion corresponde a las
localidades de Usaquén, Suba, Rafael Uribe Uribe y Tunjuelito.

Grdfica 13. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso

Tabla 5. Distribucion porcentual del suministro de informacion sobre el proceso

BIEN INFORMADO

LOCALIDAD NO SI FRECUANCIA %NO %Sl
Usaquén 1 0 1 4% 0%
Suba 1 0 1 4% 0%
Rafael Uribe Uribe 1 1 2 4% 6%
Tunjuelito 1 0 1 4% 0%
Usme 3 1 4 13% 6%
Bosa 0 1 1 0% 6%
Kennedy 0 1 1 0% 6%
San Cristébal 8 4 12 35% 24%
Ciudad Bolivar 8 9 17 35% 53%
TOTAL, GENERAL 23 17 40
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Grdfica 14. Suministro de informacidn suficiente sobre el proceso por localidad
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1.3. CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACION DEL
CIUDADANO(A)

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

Tabla 6. Dimensiones de la calidad del servicio modelo SERVQUAL

DIMENSIONES DE CALIDAD DEL SERVICIO

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso (seguro) y fiable (eficiente),
FIABILIDAD Capacidad de desempefiarse de manera consistente y libre de incumplimientos.
Cumplir promesas y no reprocesar

Disposicidon y voluntad para ayudar a los ciudadanos y proporcionar un servicio
rapido.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Conocimientos y atencién mostrados por los servidores publicos y sus habilidades
para generar credibilidad y confianza.
Atencion personalizada que otorga la entidad a los ciudadanos.

EMPATIA Capacidad de demostrar interés en el ciudadano. Incluye accesibilidad,
sensibilidad y esfuerzo en comprender las necesidades de los usuarios

SEGURIDAD

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

ELEMENTOS TANMGIBLES
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Se empled un modo de respuesta de escala numéricade 1 a5, donde 1 es la calificacion mas bajay
5 es la mas alta. La calificacion promedio de los atributos del servicio de la Direcciéon de
Reasentamientos fue de 3,27. Destacandose la calidez y amabilidad del personal y la accesibilidad y
comodidad de las instalaciones del punto de atencién y en caso contrario el atributo que presento
menor calificacién fue el cumplimiento dentro del plazo de los compromisos establecidos con una
calificacion de 2,97 es un atributo que forma parte de la dimensién de la capacidad del servicio
(capacidad de respuesta) que constituye y evalla el tiempo que tarda el proceso en sus etapas,
desde que el ciudadano (a) ingresa al programa de Reasentamiento hasta su traslado a la nueva
alternativa habitacional. Se sugiere validar las normas de ejecucién aplicables y si se puede optimizar
procedimientos, requisitos para hacer realidad los derechos de los ciudadanos (as), también
emplear el uso y apropiacion de las TIC, para contar con tramites en linea.

Grdfica 15. Calificacion de los atributos del servicio
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Tabla 7. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio

DESCRIPCION DE ATRIBUTO CALIFICACION | DIMENCION CALIDAD DE SERVICIO
Calidez y amabilidad del personal 3,82 Empatia

Disponibilidad del personal 3,28 Capacidad de Respuesta
'AcceS|b.|I|dad y Comodidad de Ia}s,, 3.69 Elementos Tangibles

instalaciones del punto de atencién

Organizacion en el manejo de la informacion 3,00 Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
Senc':ll'lez de los requisitos de los tramites y 3.20 Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
servicios

Conocimientos y habilidades del personal 3,28 Seguridad

Duracion del proceso 3,17 Capacidad de Respuesta
Confiabilidad del servicio 3,02 Fiabilidad

Cumpl|m|fento dentro dgl plazo de los 297 Capacidad de Respuesta
compromisos establecidos

PROMEDIO 3,27

La satisfaccién general de los usuarios de la Direccién de Reasentamientos de la CVP se evalud

mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas mutuamente excluyentes. Se empled una
escala de valoracién ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1 es la
calificacion mas baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el propdsito de que el encuestado

respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas referidas se asocié a

una etiqueta de la siguiente forma: parala alternativa 5, la etiqueta MUY SATISFECHO, para 4,
SATISFECHO, para 3, MODERADAMENTE SATISFECHO, para 2, POCO SATISFECHO y para 1,

INSATISFECHO.
Grdfica 16. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado
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En la grafica anterior se puede identificar con un porcentaje del 10,00% de los ciudadanos(as)
encuestados (as) indicaron estar Insatisfecho con el servicio y atencidn prestada por la Direccion
de Reasentamiento — CVP, seguido del 17,50% de la poblacion encuestada indico estar Poco
Satisfecho, el 42,50% manifest6 estar Moderadamente Satisfecho, el 20,00% de los
ciudadanos(as) encuestados manifesto estar Satisfecho y 10,00% indico estar Muy Satisfecho con
el servicio y atencién recibida por la Direccion de Reasentamiento. Para evaluar de manera
general el indicador desatisfaccidon, se tomaron las respuestas mas altas con calificacion de 4y 5
y con respuestas de baja satisfaccidon se toma la calificacién del 1 al 3. La experiencia del usuario
de la Direccién de Reasentamientos, que resulta de la percepcion de los atributos de calidad, ha
sido aceptable en términosgenerales, y si bien es cierto, dicha medida obedece a un factor
emocional del usuario (a), constituye un indicador para determinar el grado de confianza del
ciudadano (a) en la gestion de la dependencia.

Grdfica 17. Poblacion satisfecha e insatisfecha con el servicio

Como ya se habia indicado, los usuarios (as) de la Direccidén de Reasentamiento afirmaron tener
un bajo nivel de satisfaccién con un porcentaje de participacidn del 70%. Al graficar la informacidn
de los encuestados (as) se pudo establecer que dicha inconformidad corresponde a 8 motivos, lo
gue lo representan 77 razones que explicarian su inconformidad con el proceso que adelantan
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con la Direccion de Reasentamientos. La descripcion de los motivos corresponde a los atributos
de calidad de servicio prestados por la Caja de la Vivienda Popular los cuales son:

1. Las personas que atienden no demuestran interés en satisfacer sus necesidades y le
han dado un mal trato, con una participacién del 4%

2. La asesoria o informacién que se brinda sobre los tramites y servicios es mala e
insuficiente, con un porcentaje del 12%

3. El personal y la informaciéon que se debe suministrar no esta disponible, con un
porcentaje del 17%

4. Hay congestion e incomodidad en el Punto de Atencidn al Ciudadano y es insuficiente
este espacio de atencion, con un porcentaje del 5%

5. Los plazos se incumplen en razdn a la lentitud del servicio, con un porcentaje del 14%

6. Hay exceso de trdmites y requisitos para obtener los servicios o beneficios y hacer
realidad los derechos, con un porcentaje del 18%

7. Hay desorden en el manejo de los documentos y reprocesos durante la prestaciéon
del servicio o ejecucidn del tramite, con un porcentaje del 17%

8. Las propuestas de solucidn no satisfacen sus expectativas, con un porcentaje del 13%
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Grdfica 18. Motivos de baja satisfaccion
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De acuerdo con el diagrama de Pareto, el 87% de los motivos de baja satisfaccién obedecen a
evaluar cada uno de ellos para enfocar su orientacidn y esfuerzos a una mejora continua en el
proceso y afianzar el impacto generado en la ciudadania.

Grdfica 19.Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccion
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Otros indicadores de satisfaccidon los conforman 5 preguntas especificas que preparo la Direccidn
de Reasentamiento para calificar el nivel de satisfaccién con respecto a aspectos, instancias,

acciones o etapas del proceso correspondientes a:

1. Laclaridad de la informacién suministrada sobre los requisitos para acceder y permanecer

en el Programa de Reasentamientos
La agilidad en los tramites para la asignacién del VUR
La agilidad en los tramites para la seleccion de vivienda de reposicién

4. El acompafiamiento del equipo de profesionales (social, juridico, técnico) para avanzar en

su proceso de reasentamiento

5. Su grado de cumplimiento y corresponsabilidad con los tramites del Programa de

Reasentamientos

La calificacién promedio de las preguntas especificas fue de 2,84. En una escala igual a la empleada
para medir la satisfaccion general de los usuarios (as) y que se explicd con anterioridad, situacidn

que sugiere validar e identificar acciones de mejora continua.

Grdfica 20. Calificacion — Aspectos especificos del drea misional
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1.4. DISPONIBILIDAD Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACIONES (TIC)

En el desarrollo de la encuesta a ciudadanos (as) se indago sobre la apropiacién, reconocimiento a
la tecnologia de informacidn y comunicacién TIC, se indago sobre la disponibilidad, acceso y uso de
servicios como los son la linea telefénica, internet y pertenencia de dispositivos de comunicacion.
También se indaga sobre el uso de los canales o medios de comunicacién con la CVP. Los datos
obtenidos indican informacion atil para fomentar una cultura de cero papel y mayor uso de las
plataformas tecnoldgicas para llevar a cabo tramites y servicios en linea que le faciliten a la
ciudadania.

Al indagar sobre los indicadores basicos de TIC en los hogares de los ciudadanos (as) encuestados
(as), se encontré que hay un porcentaje del 2% manifestd no tener ningln servicio, seguido del 2%
refiere tener telefonia fija, el 7% indico contar con el servicio de Internet y 89% manifestd contar
con un dispositivo (mévil) Celular.

A nivel de dispositivo TIC, las respuestas se analizaron por items separados (es decir por dispositivo
ya no son mutuamente excluyentes), y se encontré que el 2,38% no tiene ningln aparato, seguido
del 2,38% indico tener linea fija, el 2,38% cuenta con un computador de escritorio, portatil y el
92,86% cuenta con un teléfono celular.

Para indagar de cdmo la poblacién encuestada accede a internet, se formuld una pregunta con
multiple opcidn de respuesta, teniendo una consideracidn que los ciudadanos (as) pueden acceder
de varias formas (la mayoria de los items de la pregunta no son mutuamente excluyentes) y se
obtuvo que el 2,50% accede a través de una red fija o wifi pagada, seguido del 35,00% manifestaron
que no accede al servicio de internet y el 62,50% accede a este servicio a través de un plan de datos
movil.

En el desarrollo de tabulacidn de la encuesta se observa que el 8% accede al servicio de internet
una vez a la semana, seguido del 23% accede al servicio varios dias a la semana y el 69% de la
poblacién encuestada manifestd utilizar el servicio de internet todos los dias.

Con respecto a los usos dados al servicio de Internet, (tomando en consideracién que los items no
son mutuamente excluyentes), se pudo identificar que el 2% utiliza el servicio de internet para
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realizar transacciones en entidades publicas o privadas, seguido del 17% lo utiliza para ingresar a
su correo electrénico y redes sociales, el 19% lo utiliza como canal de entretenimiento y el 62%
utiliza este servicio como herramienta de estudio o trabajo.

Grdfica 21. Servicios de telefonia e Internet de la poblacion
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Grdfica 22. Disposicion de dispositivos TIC de la poblacion
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Grdfica 23. Forma de acceso de la poblacién a Internet
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Grdfica 24. Frecuencia de acceso de la poblacion a Internet
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Grdfica 25. Usos que la poblacion encuestada hace del Internet
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Otro aspecto medido, consiste en la forma de cdmo los beneficiarios se comunican con la Caja de
la Vivienda Popular. El canal mas frecuentado por el ciudadano(a) fue el canal presencial en la
ventanilla de servicio al ciudadano en las instalaciones dispuestas por la entidad en la carrera 13
con calle 54 -13, seguido del canal telefénico y medios electrénicos como lo es pagina web o correo
electrdnico.

Se identifica una constante de atencidn por los canales de TIC, lo que corresponde a linea telefénica
y correo electrdnico siendo un porcentaje favorable y de buena acogida por los ciudadanos (as),
con un porcentaje de participacion del 52,50% para el canal telefénico y el 12,50% para el canal de
medioselectrdnicos correo: soluciones@cajaviviendapopular.gov.co, los datos obtenidos se dan

gracias a la importancia de emplear una buena comunicacion e intercambio de informacién con el
ciudadano (a) impactando en gran medida en el buen desarrollo del proceso.

Se indagd sobre la utilidad de la informacién suministrada o encontrada en los canales de
comunicacién, y si el usuario(a) volviese a usar cada uno de dichos canales. Los datos recolectados
nos indican que el canal mas frecuentado es el canal presencial asesor punto de servicio con un
porcentaje del 97,50% y con una utilidad de informacién del 97,50% y con este mismo nivel de
porcentaje los ciudadanos (as) manifestaron que si volviesen a utilizar este canal de atencion.
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El segundo canal de preferencia por los ciudadanos(as), corresponde al canal telefénico con un
porcentaje de participacién del 52,50% y lo considera util el 50,00% y con este mismo vinel de
porcentaje los ciudadanos (as) encuestados (as) indicaron que lo volverian a utilizar.

Como se menciond anteriormente el canal electrénico obtuvo una participacién del 12,50% en que
los usuarios (as) lo utilizaron para realzar sus peticiones considerando util y si lo volviese a utilizar
fue el mismo nivel participacién con relacién a un porcentaje del 12,50%. Dado los resultados en
la encuesta se constituye una oportunidad de mejora continua para que la entidad conecte los
diferentes medios de comunicacién a los tradicionales y fomentar el uso de las TIC.

Grdfica 26. Uso de los canales de comunicacion
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Grdfica 27. Utilidad de la informacion suministrada a través de los canales de comunicacion
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Grdfica 28. Habitualidad del uso de los canales de comunicacion (repetir la experiencia)
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1.5. ASPECTOS DEL PROCESO Y SERVICIO AL CIUDADANO(A)
MEDICION DEL EFECTO DE INFORMACION SUMINISTRADA
A LOS CIUDADANOS(AS) SOBRE GRATITUD DE TRAMITES
Y SERVICIOS Y LA NO RECURENCIA A INTERMEDIARIOS

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

Como se explicd anteriormente, la primera de las preguntas consistid en averiguar si durante la
actual vigencia el ciudadano (a) ha recibido informacidn o se ha enterado sobre la gratuidad de los
tramites y servicios en la Caja de la Vivienda Popular y lo innecesario de los intermediarios para
acceder a dichos tramites y servicios. El 95% de los usuarios encuestados de la Direccion de
Reasentamientos contesté de manera afirmativa, es decir que recibieron informacién sobre la
gratuidad de trdmites y servicios y lo innecesario de los intermediarios o se enteraron a través de
algun medio presencial o virtual y un porcentaje del 5% lo que corresponden a dos Ciudadanos
(as), manifestd no haber recibido la informacién respectiva o no haberse enterado por algin medio
virtual o presencial. Esta situacion sugiere que probablemente los ciudadanos(as) encuestado (as)
dirigieron su interés a otros asuntos y no observo por lo menos los avisos de los médulos o no
prestaron atencién al mensaje verbal de gratuidad. También es probable que ningln asesor les haya
entregado de manera verbal la informacion de la gratuidad y lo innecesario de los intermediarios.
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Grdfica 29. Recibieron informacion sobre la gratuidad de tramites y servicios y lo innecesario de los intermediarios

La segunda pregunta examino el medio a través del cual el ciudadano (a) habia obtenido
informacién. Esta pregunta considero 5 opciones con multiple respuesta, es decir, opciones que
no son mutuamente excluyentes (asesor, aviso en el médulo de atencién, volante, pagina web CVP,
cartelera digital CVP), los resultados obtenidos fueron: 2% se enteraron atreves de los volantes que
entrega la CVP, en sus reuniones con las localidades, seguido del 3% que se enterd a través de la
cartelera digital de CVP, el 34% se dio cuenta del aviso que estd en los mddulos de atencién a la
ciudadania y el 61% de los usuarios de la Direccidn de Reasentamiento se enteré por el mensaje

verbal informacién suministrada por el asesor.

Grdfica 30. Medio a través del cual el ciudadano (a) obtuvo la informacidn sobre la gratuidad de tramites y servicios y lo
innecesario de los intermediarios
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La tercera pregunta de esta tematica se orientd a conocer si el ciudadano (a) que recibid el
mensaje, lo comprendié. EI 100% de los 38 usuarios encuestados de la Direccion de
Reasentamientos contesté de manera afirmativa, es decir que si entendieron el mensaje de
gratuidad y de no acceso a intermediarios.

Grdfica 31. Comprendieron los mensajes de gratuidad de los tramites y servicios y de no acceso a intermediarios

1.6. ATENCION DE PQRS SERVICIO AL CIUDADANO (A)
SEGUIMIENTO A PETICONES QUEJAS O RECLAMOS EN LA
Cvp

En el desarrollo de la encuesta se permite conocer si durante la vigencia de este cuarto bimestre
del afio 2022 el ciudadano(a) ha interpuesto algun tipo de peticién ante la CVP. Se indica para ello
lo siguiente. A ¢ Durante el presente afio, Usted ha interpuesto algin tipo de peticion ante la CVP?
¢Sl LA RESPUESTA ES NEGATIVA PASAR A LA PREGUNTA 16? De ser afirmativa se formulan las
siguientes preguntas B. ¢La respuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los términos?
C éLarespuesta que le dieron fue de fondo, es decir que le respondieron lo que solicitd o preguntd?
D. éLa respuesta que le dieron fue clara,es decir que la respuesta fue facil de comprender?, E éla
respuesta que le dieron fue calida?

Al formular la pregunta a los ciudadanos (as) si han interpuesto algun tipo de peticidon durante el
cuarto bimestre del afio 2022, se obtuvo un porcentaje del 37% negativo y el 63% positivo que si
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interpusieron un derecho de peticion, queja o reclamo ante la Direccidon de Reasentamiento de la
Caja de la Vivienda Popular.

A los ciudadanos (as) que respondieron que si habian interpuesto algun tipo de peticién ante la
CVP, se indaga ensi la respuesta que le brindaron fue oportuna dentro de los tiempos establecidos,
obteniéndose un porcentaje de satisfaccion del 28% y el 72% de insatisfaccion. También se indaga
sobre si la respuesta brindada por la entidad si cumple con lo que pregunta y se obtienen los
mismos niveles de porcentaje del 28% de afirmacion y el 72% manifiesta que la respuesta no
cumple con sus expectativas.

Se pregunta si la respuesta brindada por CVP, fue facil de comprender en su contexto y los
ciudadanos (as)encuestados (as) indican con un porcentaje favorable del 24% y el 76% manifiesta
que la respuesta no es clara.

Se indaga con los ciudadanos (as) encuestados si la respuesta que es emitida por CVP, es una

respuesta de calidad y segun los encuestados (as) indican un 20% que la respuesta brindada por la
entidad es cdlida y 80% manifiesta que la respuesta emitida no es calida.

Grdfica 32.Porcentaje de ciudadanos (as) que interpusieron algun tipo de peticion

¢,Durante el presente afio, Usted. Ha interpuesto algin
tipo de peticion ante la CVP?
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Grdfica 33. Porcentaje de tiempo de respuesta por la entidad

¢La respuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los
términos?

Grdfica 34. La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano (a)

¢La respuesta que le dieron fue de fondo, es decir que le
respondieron lo que solicité o pregunt6?
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Grdfica 35. La respuesta es fdcil de comprender

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

Grdfica 36. La respuesta suministrada fue de calidad

¢La respuesta que le dieron fue calida?
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1.7. COMPLEJIDAD DE FORMATOS - INFORMACION

En el desarrollo de la encuesta se indaga a la ciudadania en que tan complejos son los documentos
(formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.). Utilizados por la Direccion de
Reasentamiento, donde se evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuesta
numérica de 1 a 5. Donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas alta. Con el propdsito de que el
encuestado (a) respondiera de manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas se asocié a
una etiqueta de la siguiente forma: para la alternativa 5, MUY BUENO, para 4, BUENO, para 3,
REGULAR, para 2, MALO y para 1, MUY MALO.

Dicho lo anterior se pudo identificar que los ciudadanos perciben que la comunicaciéon es muy mala
con un porcentaje de participacidn del 2%, seguido de malo con el 43%, el 40% de la poblacion
encuestada indica que los documentos y comunicacion es regular, el 10% incida que la comunicacién
es buenay el 5% indica que la comunicacién es muy buena.

Grdfica 37. Que tan complejos son los documentos (formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.)

3. Regular
40%
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2. DIRECCION DE URBANIZACION Y TITULACION

El desarrollo de la encuesta y recoleccidon de datos de los ciudadanos (as) correspondientes a la
Direcciénde Urbanizaciéon y Titulacion fue aplicada a 40 ciudadanos (as), mediante canal presencial
con un porcentaje de participacidon del 100%, las cuales autorizaron a la Caja de Vivienda Popular
de usar la informacién recopilada con fines estadisticos, y de conformidad con la politica de
tratamiento de datos personales Ley 1581 del 2012.

La encuesta se realizé en el punto de atencidn dispuesto por la entidad en la carrera 13 con calle
54 — 13. En la tabulacién de informacién para el cuarto informe bimestral se evidencia que las
localidades con mayor participacién correspondieron a: Ciudad Bolivar y Rafael Uribe Uribe.

Grdfica 38. Aplicacion de Encuesta
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Tabla 8. Distribucion de la poblacion encuestada por localidad

LOCALIDAD FRECUENCIA | PORCENTAJE
Engativa 1 2,50%
Tunjuelito 1 2,50%
La Candelaria 2 5,00%
San Cristébal 2 5,00%
Bosa 2 5,00%
Kennedy 2 5,00%
Otro lugar 2 5,00%
Rafael Uribe Uribe 10 25,00%
Ciudad Bolivar 18 45,00%
TOTAL, GENERAL 40 100%

En la encuesta aplicada se recolecto informacidon que permite medir los siguientes aspectos:
Variable demografica, calidad del servicio, satisfaccién del usuario, gratuidad de los tramites y
servicios que presta la Caja de la Vivienda Popular, de igual manera la comunicacién y acceso de

documentos pertinentes al proceso manejo de tecnologia informacién (TIC), peticiones interpuestas
por los ciudadanos (as) la atencidn brindada por la Direccion de Gestidn Corporativa y CID — Proceso
de servicio al ciudadano, en la encuesta aplicada se identifica si la ciudania conoce la figura de la
Defensora de la Ciudadania en la CVP e identificar el grado de satisfaccién que percibe los
ciudadanos con respecto a los tramites y servicios que presta la Caja de la Vivienda Popular. A

continuacidn, se presentan los datos mas relevantes de cada

2.1. VARIABLE DEMOGRAFICA

uno de ellos.

Las localidades con mayor representacion en la encuesta son Ciudad Bolivar con un porcentaje del
45,00% y Rafael Uribe Uribe con 25,00%. La poblaciéon encuesta hace referencia a los estratos
socioecondmicos de 1,2 y 3. Obteniendo una participacion de estrato 1 con el 67%, seguido de

estrato 2 con 28% vy el estrato 3 con 5%.
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Grdfica 39. Poblacion encuestada por localidad

Ciudad Bolivar 45,00%
Rafael Uribe Uribe T 25,00%
Otro lugar A 5,00%
Kennedy A 5,00%
Bosa M 5,00%
San Cristobal [ 5,00%
La Candelaria Sl 5,00%
Tunjuelito M 2,50%
Engativa W 2,50%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Grdfica 40. Estrato socio economico de los usuarios

De acuerdo con la poblacidn encuestada se puede establecer que el género femenino lo
representa un porcentaje del 65% y el género masculino con una participacion del 35%
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Grdfica 41. Género de la poblacion encuestada

De acuerdo con la poblacién encuestada se puede establecer que su rango de edad corresponde

entre los 31y 65 afios, con un porcentaje del 85% para el género femenino y el género masculino

con un porcentajede participacion del 86%.

Tabla 9. Distribucidn de la edad y género de la poblacién encuestada

RANGO DE EDAD | FEMENINO | MASCULINO | %FEMENINO | %MASCULINO
31-35 2 0 8% 0%
36-40 5 0 19% 0%
41-45 3 0 12% 0%
46-50 5 2 19% 14%
51-55 2 3 8% 21%
56-60 5 2 19% 14%
61-65 0 5 0% 36%
66-70 3 1 12% 7%
(+)71 1 1 4% 7%

TOTALGENERAL 26 14 100% 100%
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Grdfica 42. Edad y género de la poblacion encuestada

= FEMENINO = MASCULINO

(+)71
66-70
61-65
56-60
51-55
46-50
41-45
36-40
31-35

En la encuesta realizada se puede identificar que los ciudadanos(as) tienen un nivel de escolaridad
del 58% indicar tener educacién basica primaria, seguido del 37% manifiesta tener educacién
secundaria, el 3% indica tener educacidn superior correspondiente a técnico o tecnélogo y con el
mismo nivel de porcentaje al 3 % indica tener educacidn universitaria.

Grdfica 43. Escolaridad de la poblacién encuestada

Universidad
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Grdfica 44. Nivel de estudios por localidad
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La categoria de estado civil de la poblacién que mas se repite es soltero/a con un porcentaje del
50%, seguido de unidn libre representado con el 30% y viudo/a con un porcentaje de participacidn
del 13%. Referente a su situacion laboral actual los ciudadanos (as) encuestados (as) manifestaron
con 32,50% que estdn desempleados, seguido del 20,00% indico que son trabajadores
independientes (informal) y el 15,00% para cada una de las siguientes manifestaron ser
empleados por horas y de tiempo completo.

Otra variable de interés y que se puede identificar corresponde al nimero de integrantes que
conforman cada familia encontrando en promedio el 25,00% lo conforman familias de 3 y 4
integrantes, seguido del 15,00% conformados por 5 integrantes.

Grdfica 45. Estado civil de la poblacion encuestada
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Grdfica 46. Situacion laboral de los usuarios

Desempleado _
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Grdfica 47. Cantidad de habitantes por vivienda
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2.2. MOTIVO DE VISITAY PERMANENCIA EN EL PROCESO

Los ciudadanos(as) encuestados de Direccidn de Urbanizacién y Titulacidn indicaron que su motivo
de vista en las instalaciones de la entidad corresponde como primer factor a hacer seguimiento al
proceso con un porcentaje de participacion del 52,50%, seguido del 30,00% que viene a solicitar
asesoria, informacidon del proceso. También se identifica en la encuesta que el 85% de los
ciudadanos (as) encuestados (as) adelantan un tramite individualmente y el 15% adelanta un

tramite en conjunto con otras personas.

Tabla 10. Distribucion porcentual de los motivos de la visita

MOTIVO DE VISITA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Interponer una peticién, queja o reclamo. 1 2,50%
Entregar documentos 2 5,00%
Atender una solicitud de la CVP 4 10,00%
Solicitar asesoria, informacién de proceso 12 30,00%
Hacer seguimiento al proceso 21 52,50%
TOTAL, GENERAL 40 100%

Hacer seguimiento al proceso

Solicitar asesoria, informacion de proceso

Atender una solicitud de la CVP

Entregar documentos - 5,00%

Interponer una peticion, queja o reclamo. ' 2,50%
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Grdfica 48. Motivo de la visita
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Grdfica 49. Tramite de titulacion individualmente o junto con otras personas

La variable de permanencia en el proceso con CVP, nos indica que el 47,50% lleva un proceso

entre los 6 meses y menos de 1 afio, seguido del 22,50% que indica que su proceso lleva menos

de 6 meses, el 12,50% lleva un proceso de 2 y 4 afios.

Tabla 11. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso

TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL
PROCESO FRECUENCIA | PORCENTAJE

Menos de 6 meses 9 22,50%
Entre 6 meses y menos de 1 afio 19 47,50%
Entre 1y 2 afios 4 10,00%
Entre 2 y 4 afios 5 12,50%
Entre 4 y 6 afios 1 2,50%
Entre 6 y 10 afios 1 2,50%
Mas de 10 afios. 1 2,50%
TOTAL, GENERAL 40 100%
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Grdfica 50. Tiempo de permanencia en el proceso
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Menos de 6 meses - 1 22,50%
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En el formulario de la encuesta se indaga si el ciudadano(a) se siente bien informado del
proceso y se obtiene un porcentaje del 95% que manifestaron sentirse bien informados de su
proceso que adelanta con la Direccidn de Urbanizacién y Titulacidn — CVP, y el 5% indico no
sentirse bien informado del proceso que no le han brindado informacidn idénea. En la siguiente
grafica se identifica por localidades el suministro de informacién la cual se evidencia que los
ciudadanos (as), corresponden a las localidades de Bosa y Ciudad Bolivar con un porcentaje del
50% para cada una.

Grdfica 51. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso
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Tabla 12. Distribucidon porcentual por localidad del suministro de informacion sobre el proceso

BIEN INFORMADO

LOCALIDAD NO S FRECUANCIA | %NO %SI
Bosa 1 1 2 50% 3%
Ciudad Bolivar 1 17 18 50% 45%
Tunjuelito 0 1 1 0% 3%
Engativa 0 1 1 0% 3%
Kennedy 0 2 2 0% 5%
San Cristébal 0 2 2 0% 5%
La Candelaria 0 2 2 0% 5%
Otro lugar 0 2 2 0% 5%
Rafael Uribe Uribe 0 10 10 0% 26%
TOTAL GENERAL 2 38 40

Grdfica 52. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso por localidad
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2.3. CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CIUDADANO(A)

La calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valord a través de la determinacién
y medicidn de atributos o caracteristicas del servicio ofrecido, enmarcados dentro de 5 principales
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles,
descritas anteriormente. Se empled una escala de valoracién ordinal con opciones de respuestas
numéricas de 1 a 5, donde 1 es la calificacion mas baja y 5 es la mas alta. La calificaciéon promedio
de los atributos del servicio de la Direcciénde Urbanizacién y Titulacidn fue 4,17, destacdndose la
accesibilidad y comodidad de las instalaciones del punto de atencién junto con la sencillez de los
requisitos de los tramites y servicios en general la calificacidn de los atributos de calidad es similar.
Aun que en caso contrario los atributos que presentaron menor calificaciéon corresponden a el
cumplimiento dentro del plazo de los compromisos establecidos con una calificacidon de 3,83 y
duracidn del proceso con una calificacion de 3,89. Dichos atributos forman parte de la dimensién
de la capacidad del servicio (capacidad de respuesta) que constituye y evalla el tiempo que tarda
el proceso en sus etapas. Desde que el ciudadano ingresa al programa con motivo de escrituracién
o en virtud diagnostico integral de barrios y hasta obtener su titulo de propiedad.

Grdfica 53. Calificacion de los atributos del servicio.
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Tabla 13. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio

DESCRIPCION DE ATRIBUTO 5 DIMENCION CALIDAD DE
CALIFICACION | SERVICIO

Calidez y amabilidad del personal 4,28 Empatia

Disponibilidad del personal 4,25 Capacidad de Respuesta

Accesibilidad y Comodidad de las Elementos Tanaibles

instalaciones del punto de atencion 4,43 g

_Organlze}c,:mn en el manejo de la Fiabilidad, Capacidad de Respuesta

informacion 4,20

Senqlllez de los requisitos de los tramites y Fiabilidad, Capacidad de Respuesta

servicios 4,33

Conocimientos y habilidades del personal 4,17 Seguridad

Duracién del proceso 3,89 Capacidad de Respuesta

Confiabilidad del servicio 4,13 Fiabilidad

Cumplimiento dentro del plazo de los .

compromisos establecidos 3,83 Capacidad de Respuesta

PROMEDIO 4,17

La satisfaccion general de los usuarios(as) de la Direccidén de Urbanizacidn y Titulacion de la CVP se

evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas mutuamente excluyentes. Se

empled una escala de valoracién ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1

es la calificacion mas bajay 5 es lamas alta. De igual forma, y con el propésito de que el encuestado

respondiera de una manera masfacil, cada una de las alternativas numéricas referidas se asocio a

una etiqueta de la siguiente forma: parala alternativa 5, la etiqueta MUY SATISFECHO, para 4,
SATISFECHO, para 3, MODERADAMENTE SATISFECHO, para 2, POCO SATISFECHO y para 1,

INSATISFECHO.
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Grdfica 54. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado

30 62,50%
N
25
20
15 27,0%
10
7,50%
5 2,50% P
4
2. Poco 3. 4. 5. Muy
satisfecho = Moderadam  Satisfecho Satisfecho
ente
Satisfecho
® PORCENTAJE 2,50% 7,50% 62,50% 27,50%
B FRECUENCIA 1 3 25 11

Segun la gréfica anterior podemos identificar con un porcentaje del 2,50% un ciudadano se
encuentra poco satisfecho con el servicio y atencion prestada por la Direccidon de Urbanizacion y
Titulacidn, seguido del 7,50% indica que se siente moderadamente satisfecho, el 62,50% manifiesta
gue se siente satisfecho y con el 27,50% de la poblacion encuestada manifiesta sentirse Muy
satisfecho con el servicio y atencidn. Para evaluar de manera general el indicador, se toman las
respuestas mas altas con calificacion 4 y 5 y respuestas de baja satisfaccion se toma la calificacién
del 1 al 3. La experiencia del usuario de la Direccidon de Urbanizacién y Titulacion, que resulta de la
percepcidon de los atributos de calidad, ha sido buena en términos generales, y si bien es cierto,
dicha medida obedece a un factor emocional del usuario, constituye un indicador para determinar
el grado de confianza del ciudadano (a) en la gestion del proceso misional.
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Grdfica 55. Poblacion satisfecha e insatisfecha con el servicio

La grafica anterior nos indica que a la poblacién encuestada hay un porcentaje del 10% lo que
corresponde adosciudadanos(as), los cuales indicaron tener una baja satisfaccién con el servicio que
presta la Direccionde Urbanizacidn y Titulaciéon de la Caja Vivienda Popular. En las respuestas
obtenidas por los ciudadanos(as) se identificaron 3 motivos lo que representaria su inconformidad
los cuales son:

1. La asesoria o informacidon que se brinda sobre los tramites y servicios es mala e
insuficiente, con porcentaje del 33,33%

2. El personal y la informacidn que se debe suministrar no esta disponible, con
porcentaje del 33,33%

3. Losplazos se incumplen enrazén a la lentitud del servicio, con porcentaje del 33,33%
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Grdfica 56. Motivos de baja satisfaccion
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De acuerdo con el diagrama de Pareto, el 67% de los motivos de baja satisfaccion obedecen a los
tres primeros aspectos antes mencionados, los cuales deben orientarse los esfuerzos de mejora
con finalidad de afianzar los impactos de satisfaccion con la ciudadania.

Grdfica 57. Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccion
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Otros indicadores de satisfaccion los constituyen 6 preguntas especificas que preparé la Direccidon

de Urbanizaciény Titulacion. Para evaluar el nivel de satisfaccion con respecto a aspectos, instancias,

accioneso etapas logicas del proceso atenientes a:

1.

o vk wnN

Solicitud del servicio de titulacion

Estudio de los documentos para ver si es posible realizar la titulacidn
Tramite para la realizacién de la titulacién

Elaboracién de los actos administrativos por parte de los abogados
Cumplimiento de las actividades presentadas a la comunidad

Respuestas de la Direccién conforme a los requisitos exigidos para el proceso

Las preguntas 5 y 6 hacen referencia a procesos de titulacidon en conjunto (los realizados a través

de las Juntas de Accién Comunal, JAC, de los barrios en los cuales la Direcciéon de Urbanizacién y

Titulacién ha intervenido).

La calificacidon promedio de cada pregunta especifica fue de 3,91 en una escala igual a la empleada

para medir la satisfaccién general del usuario y que se explicd con anterioridad, situacién que se

sugiere revisar dichos aspectos especificos e implementar acciones de mejora de cara a la

ciudadania.

Grdfica 58. Calificacion — Aspectos especificos del drea misional
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2.4. DISPONIBILIDAD Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES (TIC)

En el desarrollo de la encuesta a ciudadanos (as) se indago sobre la apropiacién, reconocimiento a
la tecnologia de informacidn y comunicacién TIC, se indago sobre la disponibilidad, acceso y uso de
servicios como los son la linea telefénica, internet y pertenencia de dispositivos de comunicacion.
También se indaga sobre el uso de los canales o medios de comunicacién con la CVP. Los datos
obtenidos indican informaciéon atil para fomentar una cultura de cero papel y mayor uso de las
plataformas tecnoldgicas para llevar a cabo tramites y servicios en linea que le faciliten a la
ciudadania.

Al indagar sobre los indicadores basicos de TIC en los hogares de los ciudadanos (as) encuestados
(as), se encontré que hay un porcentaje del 2% manifestd no tener ningln servicio, seguido del 9%
refiere tener telefonia fija, el 21% indico contar con el servicio de Internet y 68% manifestd contar
con un dispositivo (mdvil) celular.

A nivel de dispositivo TIC, las respuestas se analizaron por items separados (es decir por dispositivo
ya no son mutuamente excluyentes), y se encontrd que el 2% no tiene ningln aparato, seguido del
10% indico tener linea fija, el 17% cuenta con un computador de escritorio, portatil y el 71% cuenta
con un teléfono celular.

Para indagar de cdmo la poblacién encuestada accede a internet, se formuld una pregunta con
multiple opcidn de respuesta, teniendo una consideracion que los ciudadanos (as) pueden acceder
de varias formas (la mayoria de los items de la pregunta no son mutuamente excluyentes) y se
obtuvo que el 17% no accede al servicio de internet, el 19% accede a través de una red fija o wifi
pagaday el 64% accede a este servicio a través de un plan de datos mavil.

En el desarrollo de tabulacion de la encuesta se observa que el 6% accede al servicio de internet
varios dias a la semanay el 94% de la poblacién encuestada manifestd utilizar el servicio de internet
todos los dias.

Con respecto a los usos dados al servicio de Internet, (tomando en consideracién que los items no

son mutuamente excluyentes), se pudo identificar que el 10,77% utiliza el servicio de internet para

realizar transacciones en entidades publicas o privadas, seguido del 20,00% lo utiliza como canal
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de entretenimiento, 21,54% lo utiliza para ingresar a su correo electrénico y redes sociales y el
47,69% utiliza este servicio como herramienta de estudio o trabajo.

Grdfica 59. Servicios de telefonia e Internet de la poblacion
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Grdfica 61. Forma de acceso de la poblacion a Internet
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Grdfica 62. Frecuencia de acceso de la poblacion a Internet
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Grdfica 63. Usos que la poblacion encuestada hace del Internet
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Otro aspecto evaluado, consiste en la forma de cdmo los ciudadanos (as) se comunican con la Caja
de la Vivienda Popular. El canal mas frecuentado por el ciudadano(a) fue el canal presencial en la
ventanilla de servicio al ciudadano en las instalaciones dispuestas por la entidad en la carrera 13
con calle 54 -13, seguido del canal telefénico y medios electrénicos como lo es pagina web o correo
electrdnico.

Se identifica una constante de atencidn por los canales de TIC, lo que corresponde a linea telefénica
y correo electrénico siendo un porcentaje favorable y de buena acogida por los ciudadanos (as),
con un porcentaje de participacién del 45,00% para el canal telefénico y el 7,50% para el canal de
medios electrénicos correo: soluciones@cajaviviendapopular.gov.co, los datos obtenidos se dan

gracias a la importancia de emplear una buena comunicacion e intercambio de informacién con el
ciudadano (a) impactando en gran medida en el buen desarrollo del proceso.

Se indagd sobre la utilidad de la informacién suministrada o encontrada en los canales de
comunicacién, y si el usuario(a) volviese a usar cada uno de dichos canales. Los datos recolectados
nos indican que el canal mas frecuentado es el canal presencial asesor punto de servicio con un
porcentaje del 97,50% y conuna utilidad de informacién del 97,50% y con este mismo nivel de
porcentaje los ciudadanos (as) manifestaron que si volviesen a utilizar este canal de atencion.
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El segundo canal de preferencia por los ciudadanos(as), corresponde al canal telefénico con un
porcentaje de participacion del 45,00% y lo considera util el 45,00% y con el 47,50% los ciudadanos
(as) encuestados (as) indicaron que lo volverian a utilizar.

Como se menciond anteriormente el canal electrénico obtuvo una participacion del 7,50% en que
los usuarios (as) lo utilizaron para realzar sus peticiones considerando util el mismo nivel de
porcentaje del 7,50% vy si lo volviese a utilizar dicho canal obtuvo una participacidon 10,00%. Dado
los resultados en la encuesta se constituye una oportunidad de mejora continua para que la
entidad conecte los diferentes medios de comunicacién a los tradicionales y fomentar el uso de las
TIC.

Grdfica 64. Uso de los canales de comunicacion
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Grdfica 65. Utilidad de la informacion suministrada a través de los canales de comunicacion
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Grdfica 66. Habitualidad del uso de los canales de comunicacion (repetir la experiencia)
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2.5. ASPECTOS DEL PROCESO Y SERVICIO AL CIUDADANO(A)
MEDICION DEL EFECTO DE INFORMACION SUMINISTRADA
A LOS CIUDADANOS(AS) SOBRE GRATITUD DE TRAMITES
Y SERVICIOS Y LA NO RECURENCIA A INTERMEDIARIOS

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

Como se explicé anteriormente, la primera de las preguntas consistié en averiguar si durante la
actual vigencia el ciudadano (a) ha recibido informacién o se ha enterado sobre la gratuidad de los
trdmites y servicios en la Caja de la Vivienda Popular y lo innecesario de los intermediarios para
acceder a dichos tramites y servicios. EI 100% de los usuarios encuestados (as) de la Direccién de
Urbanizacion y Titulacion contestd de manera afirmativa, es decir que recibieron informacion
sobre la gratuidad de tramites y servicios y lo innecesario de los intermediarios o se enteraron a
través de algin medio presencial o virtual.
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Grdfica 63. Informacion sobre la gratuidad de tramites y servicios y lo innecesario de los intermediarios

La segunda pregunta examind el medio a través del cual el ciudadano(a) habia obtenido la
informacién. Esta pregunta considerd 5 opciones con multiple respuesta, es decir, opciones que
no son mutuamente excluyentes (Asesor, Aviso en el mddulo de atencion, Volante, Pagina WEB
CVP, Cartelera digital CVP), los resultados obtenidos fueron los siguientes: el 4% de los ciudadanos
(as) encuestados (as) manifestaron que se enteraron a través de la pagina WEB — CVP, seguido
del 5% indicio que se enterd a través de volante, el 41% se enterd a través de los avisos localizados
en los médulos de atencidn y el 50% manifiesta que se enterd a través de la orientacion verbal
por parte del asesor punto de servicio.
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Grdfica 64. Informacion sobre la gratuidad de tramites y servicios y lo innecesario de los intermediarios
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La tercera pregunta de esta tematica se orientd a conocer si el ciudadano(a) que recibié el mensaje,
lo comprendié. El 100% de los 40 usuarios(as) encuestados(as) de la Direccién de Urbanizaciones y
Titulacién contesté de manera afirmativa, es decir que si entendieron el mensaje de gratuidad y
de no acceso a intermediarios.

Grdfica 69. Comprendieron el mensaje de gratuidad de los tramites y servicios y de no acceso a intermediarios
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2.6. ATENCION DE PQRS SERVICIO AL CIUDADANO (A)
SEGUIMIENTO A PETICONES QUEJAS O RECLAMOS EN LA
CvP

En el desarrollo de la encuesta se permite conocer si durante la vigencia del cuarto bimestre del
afio 2022 el ciudadano(a) ha interpuesto algun tipo de peticion ante la CVP. Se indica para ello lo
siguiente. A ¢Durante el presente afio, Usted ha interpuesto algun tipo de peticidn ante la CVP? ¢Sl
LA RESPUESTA ES NEGATIVA PASAR A LA PREGUNTA 16? De ser afirmativa se formulan las
siguientes preguntas B. {La respuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los términos?
C éLarespuesta que le dieron fue de fondo, es decir que le respondieron lo que solicitd o preguntd?
D. ¢La respuesta que le dieron fue clara,es decir que la respuesta fue facil de comprender?, E éLa
respuesta que le dieron fue cdlida?

Al formular la pregunta a los ciudadanos (as) si han interpuesto algun tipo de peticidon durante el
cuarto bimestre del afio 2022, se obtuvo un porcentaje del 37% negativo y el 63% positivo que si
interpusieron un derecho de peticién, queja o reclamo ante la Direccién de Urbanizacién vy
Titulacién de la Caja de la Vivienda Popular.

A los ciudadanos (as) que respondieron que si habian interpuesto algun tipo de peticion ante la
CVP, se indaga en si la respuesta que le brindaron fue oportuna dentro de los tiempos establecidos,
obteniéndose un porcentaje de satisfaccidon del 100%. También se indaga sobre si la respuesta
brindada por la entidad si cumple con lo que pregunta y se obtienen el mismo nivel de porcentaje
del 100% de afirmacidn.

Se pregunta si la respuesta brindada por CVP, fue facil de comprender en su contexto y los
ciudadanos (as)encuestados (as) indican con un porcentaje favorable del 100%.

Se indaga con los ciudadanos (as) encuestados si la respuesta que es emitida por CVP, es una
respuesta de calidad y segun los encuestados (as) indican un 100% que la respuesta brindada por
la entidad es calida.
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Grdfica 70. Ciudadanos (as) que interpusieron algun tipo de peticion

¢ Durante el presente afio, Usted. Ha interpuesto algin tipo de peticion
ante la CVP?

=

Grdfica 71. T tiempo de respuesta por la entidad

¢La respuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los
términos?
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Grdfica 72. La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano (a)

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

Grdfica 73. La respuesta es fdcil de comprender

¢La respuesta que le dieron fue clara, es decir que la respuesta fue
facil de comprender?
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Grdfica 74. La respuesta suministrada fue de calidad

¢La respuesta que le dieron fue calida?

2.7. COMPLEJIDAD DE FORMATOS - INFORMACION

En el desarrollo de la encuesta se indaga a la ciudadania en que tan complejos son los documentos
(formularios, guias, respuestas a derechos de peticién, etc.) Utilizados por la Direccién de
Urbanizacion y Titulacidn, donde se evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuesta
numérica de 1 a 5. Donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas alta. Con el propédsito de que el
encuestado (a) respondiera de manera mas fécil, cada una de las alternativas numéricas se asocio a
una etiqueta de la siguiente forma: para la alternativa 5, MUY BUENO, para 4, BUENO, para 3,
REGULAR, para 2, MALO y para 1, MUY MALO.

Dicho lo anterior se pudo identificar que los ciudadanos perciben que la comunicacidon es mala con
un porcentaje del 7%, seguido de regular con el 17%, el 63% manifiesta que los formatos y manejo
de informacidn es bueno y el 13% indica que los formatos, guias y respuestas a sus solicitudes son
muy bueno.
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Grdfica 75. Que tan complejos son los documentos (formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.)

.VA

3. DIRECCION DE MEJORAMINETO DE VIVIENDA

El desarrollo de las encuestas y recoleccién de datos de los ciudadanos (as) correspondientes a la
Direcciéon de Mejoramiento de Vivienda fue aplicada a 40 ciudadanos (as), mediante canal
presencial con un porcentaje de participacién del 100%, las cuales autorizaron a la Caja de Vivienda
Popular de usar la informacion recopilada con fines estadisticos, y de conformidad con la politica
de tratamiento de datos personales Ley 1581 del 2012.

La encuesta se realizd en el punto de atencidn dispuesto por la entidad en la carrera 13 con calle
54 — 13. En la tabulacién de informacién para el cuarto informe bimestral se evidencia que las
localidades con mayor participacién correspondieron a: Ciudad Bolivar y Usme.
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Grdfica 76. Aplicacion de Encuestas

Tabla 14. Distribucidn de la poblacion encuestada por localidad

LOCALIDAD FRECUENCIA | PORCENTAJE
Kennedy 1 2,50%
Bosa 1 2,50%
San Cristébal 3 7,50%
Usme 16 40,00%
Ciudad Bolivar 19 47,50%
TOTAL GENERAL 40 100%

En la encuesta aplicada se recolecto informacién que permite medir los siguientes aspectos:

Variable demografica, calidad del servicio, satisfaccion del usuario, gratuidad de los tramites y

servicios que presta la Caja de la Vivienda Popular, de igual manera la comunicacién y acceso de

documentos pertinentes al proceso manejo de tecnologia informacion (TIC),

peticiones

interpuestas por los ciudadanos (as) la atencidn brindada por la Direccidon de Gestién Corporativa

y CID — Proceso de servicio al ciudadano, en la encuesta aplicada se identifica si la ciudania conoce

la figura de la Defensora de la Ciudadania en la CVP e identificar el grado de satisfaccion que

percibe los ciudadanos con respecto a los tramites y servicios que presta la Caja de la Vivienda

Popular. A continuacion, se presentan los datos mas relevantes de cada uno de ellos.
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3.1. VARIABLE DEMOGRAFICA

Las localidades con mayor representacién en la encuesta son Ciudad Bolivar con un porcentaje del
47,50% y Usme con 40,00%. La poblacion encuesta hace referencia a los estratos socioecondmicos
de 1y 2. Obteniendo una participacion de estrato 1 con el 60%, seguido de estrato 2 con 40%.

Grdfica 77. Poblacion encuestada por localidad

Ciudad Bolivar [T 47,50%
Usme R 40,00%
San Cristdbal - 7,50%
Bosa - 2,50%
Kennedy - 2,50%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Grdfica 78. Estrato socio econémico de los usuarios

Péagina 71 de 105
Calle 54 No. 13-30
Codigo Postal: 110231, Bogota D.C.

PBX: (60-1) 3494550 - (60-1) 3494520 (@)

FAX:(60-1) 310 5583 icontec g lcNet &

www.cajaviviendapopular.gov.co W .

soluciones@cajaviviendapopular.gov.co ALCALDIA MAYOR
SC-CER356168 DE BOGOTA OC.

208-GD-Ft-105 - Version 04 - Vigente desde: 10-01-2020


http://www.cajaviviendapopular.gov.co/
mailto:soluciones@cajaviviendapopular.gov.co

* CAJADE LAVIVIENDA
BOGOT/\ | POPULAR

De acuerdo con la poblacién encuestada se puede establecer que el género femenino representa
la mayoria del porcentaje con una representacion del 65% y el género masculino tiene una
participacién del35%.

Grdfica 79. Género de la poblacion encuestada

La distribucion por el rango de edades de los ciudadanos(as) encuestados(as) corresponde al 85%
de la poblacidn que tiene una edad comprendida entre los 31 y 65 afos. Para el género femenino
lo representa el 85% y el género masculino lo representa un porcentaje del 86%.

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

RANGO DE EDAD | FEMENINO | MASCULINO | %FEMENINO | %MASCULINO
31-35 0 1 0% 7%
36-40 2 3 8% 21%
41-45 3 0 12% 0%
46-50 1 1 4% 7%
51-55 5 4 19% 29%
56-60 7 1 27% 7%
61-65 4 2 15% 14%
66-70 3 2 12% 14%
(+)71 1 0 4% 0%
TOTALGENERAL 26 14 100% 100%
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Grdfica 80. Edad y género de la poblacion encuestada
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Se observa que los ciudadanos(as) encuestados(as) tienen un nivel de escolaridad del 7% sin
estudio, el 53% los ciudadanos(as) encuestados(as) manifestaron tener una educacién primaria,
el 30% indico tener un nivel educativo a la secundaria y el 10% manifestd tener educacion

superior correspondiente a técnico o tecnolégico.
Grdfica 81. Escolaridad de la poblacién encuestada
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Grdfica 82. Nivel de estudios por localidad

® SIN ESTUDIO mPRIMARIA m SECUNDARIA m TECNICO O TECNOLOGICO

USME
CIUDADBOLIVAR
SANCRISTOBAL

BOSA

KENNEDY

En la tabulacion y analisis del cuestionario se puede identificar el estado civil de la poblaciény la
gue mas predomina es soltero/a con el 40%, seguido de Casado/a con el 30%. Referente a su
situacién laboral actual los ciudadanos(as) encuestados(as) manifestaron con un porcentaje del
27,50% que son trabajadores Independientes (Informal). Con el mismo vinel de porcentaje del 27,50%
los ciudadanos (as) indicaron que son amas de casa y con el 20,00% manifestaron estar desempleados
(as). Otra variable que se puede identificar corresponde al nUmero de integrantes que conforman
cada hogar encontrando en promedio que el 22,50% estd conformado por 3 y 4 integrantes y el
20,00% conformado por 5 integrantes.

Grdfica 83. Estado civil de la poblacion encuestada

P
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Grdfica 84. Situacion laboral de los usuarios
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Grdfica 85. Cantidad de habitantes por vivienda
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3.2. MOTIVO DE VISITAY PERMANENCIA EN EL PROCESO

Al ser indagados los ciudadanos(as) de la Direccion de Mejoramiento de Vivienda sobre el motivo
de su visita en el punto de atencidn al ciudadano indican que el motivo principal es solicitar
asesoria, informacion del proceso con un porcentaje del 37,50%, seguido del 22,50% que indico
acercarse a la entidad a atender una solicitud de la Caja Vivienda Popular y con el mismo nivel de

participacion del 22,50% los ciudadanos (as) encuestados (as)indicaron que se acercaron a entregar

documentos.

En la recoleccién de datos se identifica que la poblacidon encuestada viene en busca de acceder al

plan terraza con un porcentaje de participacion del 65% de atencidn en servicio presencial de la

entidad, seguido del 35% que buscan informacidn correspondiente al acto de reconocimiento de

predio.

Grdfica 86. Motivo de la visita de la poblacion

Solicitar asesoria, informacion de
proceso

Atender una solicitud de la CVP
Entregar documentos

Hacer seguimiento al proceso

Interponer una peticiéon, queja o
reclamo.
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Tabla 16. Distribucidn porcentual de los motivos de la visita

TRAMITE- PROCESO MISIONAL FRECUENCIA | PORCENTAJE

ACTO DE RECONOCIMIENTO DE PREDIO 14 35%

PLAN TERRAZAS 26 65%

TOTAL GENERAL 40 100%
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Grdfica 87. Tramite y servicio Proceso

La variable de permanencia en el proceso con CVP, nos indica que el 45% lleva un trdmite menor
a 6 meses, seguido del 25% que manifesto llevar el proceso entre los 6 meses y 1 afio, con el mimo

nivel de porcentaje del 25% la ciudadania se acercé a solicitar asesoria e informacién de proceso.

Tabla 17. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso

TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL PROCESO FRECUENCIA | PORCENTAJE
Menos de 6 meses 18 45%
Entre 6 meses y menos de 1 afio 10 25%
Entre 1y 2 afios 2 5%
Solicita Asesoria, informacién de proceso 10 25%
TOTAL, GENERAL 40 100%
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Grdfica 88. Tiempo de permanencia en el proceso
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En la tabulacion de la encuesta arroja un porcentaje 93% de los ciudadanos(as) encuestados(as)
indican que consideran que estan bien informados del proceso y el 7% manifiesta no estar bien
informados. Las localidades que presentaron esta insatisfaccion de informacién corresponden a
Ciudad Bolivar y Usme, lo que establece realizar un seguimiento al proceso y de cémo se entrega la
informacién a la ciudadania.

Grdfica 89. Informacidn suficiente sobre el proceso
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Tabla 18. Distribucidon porcentual por localidad del suministro de informacion sobre el proceso

BIEN INFORMADO

LOCALIDAD NO Sl FRECUANCIA %NO %Sl
Kennedy 0 1 1 0% 3%
Bosa 0 1 1 0% 3%
San Cristébal 0 3 3 0% 8%
Usme 1 15 16 33% 41%
Ciudad Bolivar 2 17 19 67% 46%
TOTAL, GENERAL 3 37 40

Grdfica 90. Suministro de informacidn suficiente del proceso por Localidad
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3.3. CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CIUDADANO(A)

La calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valoré a través de la determinacion
y medicidn de atributos o caracteristicas del servicio ofrecido, en marcados dentro de 5 principales
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles,
descritas anteriormente. Se empled una escala de valoracién ordinal con opciones de respuestas
numéricas de 1 a 5, donde 1 es la calificacion mds baja y 5 es la mas alta.

La calificacién promedio de los atributos del servicio de la Direccion de Mejoramiento de Vivienda
fue de 4,62, destacandose el conocimiento y habilidades del personal y accesibilidad y comodidad

en el punto de atencion. En general la calificacién de los atributos de calidad es similar.
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Grdfica 91. Calificacion de los atributos del servicio
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Tabla 19. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio

DESCRIPCION DE ATRIBUTO

CALIFICACION

DIMENCION CALIDAD DE SERVICIO

Calidez y amabilidad del personal 4,66 Empatia

Disponibilidad del personal 4,58 Capacidad de Respuesta
AcceS|b.|I|dad y Comodidad de Ia}s,: 468 Elementos Tangibles

instalaciones del punto de atencién

Qrganlzqglon en el manejo de la 4,61 Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
informacion

Sencn_le_z de los requisitos de los tramites 4.62 Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
y Servicios

Conocimientos y habilidades del personal 4,69 Seguridad

Duracién del proceso 4,56 Capacidad de Respuesta
Confiabilidad del servicio 4,54 Fiabilidad

Cumpl|m|_ento dentro del plazo de los 465 Capacidad de Respuesta
compromisos establecidos

PROMEDIO 4,62
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La satisfaccion general de los usuarios (as) de la Direccién de Mejoramiento de Vivienda de la CVP se
evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas mutuamente excluyentes. Se
empled una escala de valoracidn ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1 es
la calificacion mas baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el propdsito de que el encuestado
(a) respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numeéricas referidas se asocié
a una etiqueta de la siguiente forma: para la alternativa 5, la etiqueta MUY SATISFECHO, para 4,
SATISFECHO, para 3, MODERADAMENTE SATISFECHO, para 2, POCO SATISFECHO y para 1,
INSATISFECHO.

Grdfica 92. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado
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En el desarrollo de la encuesta se puede determinar que el 50,00% de los ciudadanos(as)
encuestados(as) se encuentran muy satisfecho con el servicio y atencién prestado por la Direccién
de Mejoramiento de Vivienda de CVP, el 47,50% se siente satisfecho y el 2,50% de la poblacidn
encuestada manifestd sentirse moderadamente satisfecho. Para calcular el indice de satisfaccion
se tomaron como respuestas de alta satisfaccidn las calificaciones 4 y 5 y como respuestas de baja
satisfaccion, las calificaciones de 1, 2 y 3. La experiencia del usuario (a) de la Direccidn de
Mejoramiento de Vivienda resulta de la percepcién de los atributos de calidad, ha sido sobre
saliente en términos generales, y si bien es cierto, dicha medida obedece a un factor emocional del
usuario (a), constituye un indicador para determinar el grado de confianza del ciudadano (a) en la
gestién del proceso.
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Grdfica 93. Poblacion satisfecha e insatisfecha con el servicio

No obstante, lo anterior y como se indicé con anterioridad, solo un 3% lo que corresponde a un
ciudadano (a) indico tener una baja satisfaccién. Pero el item seleccionado del ciudadano (a),
corresponde a Moderadamente Satisfecho por el cual el no refiere o indica ningin motivo de
insatisfaccion de servicio.

Otros indicadores de satisfaccion los constituyen 5 preguntas especificas que prepard la Direccion
de Mejoramiento de Vivienda para evaluar el nivel de satisfaccion con respecto a aspectos,
instancias, acciones o etapas del proceso atinentes a:

1. Transmisidn oportunay clara de la informacién necesaria sobre el proceso de su interés
Acompafiamiento adecuado de la DMV a su proceso

3. Acompafiamiento valioso de la DMV para entender sus necesidades, solucionar sus
inquietudes, y alcanzar los procesos adelantados por la DMV
Resultado del proceso que adelantd con la DMV

5. Trato mostrado por los colaboradores de la DMV durante el proceso

La calificacion promedio de cada pregunta especifica fue de 4,23 en una escala igual a la empleada
para medir la satisfaccion general del usuario y que se explicd con anterioridad, situacidon que no
obsta para revisar algunos de dichos aspectos especificos en aras de establecer acciones de mejora
continua.
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Grdfica 94. Aspectos especificos del drea misional
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3.4. DISPONIBILIDAD Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES (TIC)

En el desarrollo de la encuesta a ciudadanos (as) se indago sobre la apropiacién, reconocimiento a
la tecnologia de informacién y comunicacién TIC, se indago sobre la disponibilidad, acceso y uso de
servicios como los son la linea telefénica, internet y pertenencia de dispositivos de comunicacidn.
También se indaga sobre el uso de los canales o medios de comunicacién con la CVP. Los datos
obtenidos indican informacion atil para fomentar una cultura de cero papel y mayor uso de las
plataformas tecnoldgicas para llevar a cabo tramites y servicios en linea que le faciliten a la
ciudadania.

Al indagar sobre los indicadores basicos de TIC en los hogares de los ciudadanos (as) encuestados
(as), se encontrd que hay un porcentaje del 13,85% refiere tener telefonia fija, seguido del 24,62%
indico contar con el servicio de Internet y 61,54% manifestd contar con un dispositivo mévil celular.
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A nivel de dispositivo TIC, las respuestas se analizaron por items separados (es decir por dispositivo
ya no son mutuamente excluyentes), y se encontré que el 11% indico tener un computador de
escritorio o portatil, seguido del 15% indico tener una linea fija y el 74% cuenta con un teléfono
celular.

Para indagar de cémo la poblacién encuestada accede a internet, se formuld una pregunta con
multiple opcidn de respuesta, teniendo una consideracidn que los ciudadanos (as) pueden acceder
de varias formas (la mayoria de los items de la pregunta no son mutuamente excluyentes) y se
obtuvo que el 18,18% accede a través de una red fija o wifi pagada, el 36,36% accede a este servicio
a través de un plan de datos mévil y 45,45% de los ciudadanos (as) encuestados (as) indicaron que
no acceden a este servicio.

En el desarrollo de tabulaciéon de la encuesta se observa que el 30% accede al servicio de internet
varios dias a la semanay el 70% de la poblacién encuestada manifestd utilizar el servicio de internet
todos los dias.

Con respecto a los usos dados al servicio de Internet, (tomando en consideracidn que los items no
son mutuamente excluyentes), se pudo identificar que el 5% utiliza el servicio de internet para
realizar transacciones en entidades publicas o privadas, seguido del 31% lo utiliza para ingresar a
su correo electrénico y redes sociales y con el mismo nivel de porcentaje del 31% utiliza este
servicio de internet como herramienta de estudio y trabajo y el 33% lo utiliza como canal de
entretenimiento.

Grdfica 95. Servicios de telefonia e Internet de la poblacion
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Grdfica 96. Disposicion de dispositivos TIC de la poblacion
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Grdfica 97. Acceso de la poblacion a Internet
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Grdfica 98. Frecuencia de acceso de la poblacion a Internet
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Grdfica 99. Usos que la poblacion encuestada hace del Internet
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Otro aspecto evaluado, consiste en la forma de cémo los ciudadanos (as) se comunican con la Caja
de la Vivienda Popular. El canal mds frecuentado por el ciudadano(a) fue el canal presencial en la
ventanilla de servicio al ciudadano en las instalaciones dispuestas por la entidad en la carrera 13
con calle 54 -13, seguido del canal telefénico y medios electrénicos como lo es pdgina web o correo
electrdnico.

Se identifica una constante de atencion por los canales de TIC, lo que corresponde a linea telefdnica
y correo electrénico siendo un porcentaje favorable y de buena acogida por los ciudadanos (as),
con un porcentaje de participacion del 23% para el canal telefénico y el 5% para el canal de medios
electrdnicos correo: soluciones@cajaviviendapopular.gov.co, los datos obtenidos se dan gracias a

la importancia de emplear una buena comunicacién e intercambio de informacién con el
ciudadano (a) impactando en gran medida en el buen desarrollo del proceso.

Se indagd sobre la utilidad de la informacion suministrada o encontrada en los canales de
comunicacion, y si el usuario(a) volviese a usar cada uno de dichos canales. Los datos recolectados
nos indican que el canal mas frecuentado es el canal presencial asesor punto de servicio con un
porcentaje del 100% y con el mismo nivel de porcentaje del 100% lo considera util y lo volviese a
utilizar.

El segundo canal de preferencia por los ciudadanos(as), corresponde al canal telefénico con un
porcentaje de participacidn del 23%, considerando lo util el 22,50% y con el 50% los ciudadanos
(as) encuestados (as) indicaron que lo volverian a utilizar.

Como se menciond anteriormente el canal electrénico obtuvo una participacién del 5% en que los
usuarios (as) lo utilizaron para realzar sus peticiones considerando util obtuvo un porcentaje del
7,50% vy si lo volviese a utilizar dicho canal obtuvo una participaciéon 23%. Dado los resultados en la
encuesta se constituye una oportunidad de mejora continua para que la entidad conecte los
diferentes medios de comunicacidn a los tradicionales y fomentar el uso de las TIC.
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Grdfica 100. Uso de los canales de comunicacion
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Grdfica 101. Utilidad de la informacién suministrada a través de los canales de comunicacion
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Grdfica 102. Habitualidad en el uso de los canales de comunicacion (volverlos a usar)
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3.5. ASPECTOS DEL PROCESO Y SERVICIO AL CIUDADANO(A)
MEDICION DEL EFECTO DE INFORMACION SUMINISTRADA
A LOS CIUDADANOS(AS) SOBRE GRATITUD DE TRAMITES
Y SERVICIOS Y LA NO RECURENCIA A INTERMEDIARIOS

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

Como se explicé anteriormente, la primera de las preguntas consistié en averiguar si durante la

actual vigencia el ciudadano (a) ha recibido informacién o se ha enterado sobre la gratuidad de los
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tramites y servicios en la Caja de la Vivienda Popular y lo innecesario de los intermediarios para
acceder a dichos tramites y servicios. El 100% de los usuarios encuestados (as) de la Direccidn de
Mejoramiento de Vivienda contestd de manera afirmativa, es decir que recibieron informacion
sobre la gratuidad de tramites y servicios y lo innecesario de los intermediarios o se enteraron a
través de algin medio presencial o virtual.

Grdfica 103.Informacion sobre la gratuidad de tramites y servicios

La segunda pregunta examiné el medio a través del cual el ciudadano(a) habia obtenido la
informacidn. Esta pregunta considerd 5 opciones con multiple respuesta, es decir, opciones que
no son mutuamente excluyentes (Asesor, Aviso en el médulo de atencién, Volante, Pagina WEB
CVP, Cartelera digital CVP). Los resultados obtenidos fueron los siguientes: Los ciudadanos(as)
contestaron como opcién de (OTRA) Identificandola como el Voz a Voz entre la comunidad con un
porcentaje del 5,17%, seguido del 10,34% recibidé informacién mediante el volante, el 22,41%
manifestd enterarse mediante el aviso localizado en el mddulo de atencién y el 62,07% indicaron
que recibieron la informacién de manera verbal sobre el tramite de gratuidad por los asesores.
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Grdfica 104. Informacion sobre la gratuidad de trdmites y servicios y lo innecesario de los intermediarios
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La tercera pregunta de gratuidad corresponde establecer si los ciudadanos (as) comprendieron el
mensaje trasmitido el cual se obtiene que 100% de afirmaciéon de haberse enterado sobre el
mensaje de gratuidad en la Direccion de Mejoramiento de Vivienda, lo cual indica que si
comprendieron y entendieron que todos los tramites son gratuitos y no se requiere de
intermediarios.

Grdfica 105. Comprendieron los mensajes de gratuidad de tramites y servicios y de no acceso a los intermediarios

Péagina 91 de 105
Calle 54 No. 13-30
Codigo Postal: 110231, Bogota D.C.

PBX: (60-1) 3494550 - (60-1) 3494520 (@)

FAX:(60-1) 310 5583 icontec g lcNet &

www.cajaviviendapopular.gov.co v

soluciones@cajaviviendapopular.gov.co ALCALDIA MAYOR
SC-CER356168 DE BOGOTA OC.

208-GD-Ft-105 - Version 04 - Vigente desde: 10-01-2020


http://www.cajaviviendapopular.gov.co/
mailto:soluciones@cajaviviendapopular.gov.co

* CAJADE LAVIVIENDA
BOGOT/\ | POPULAR

3.6. ATENCION DE PQRS SERVICIO AL CIUDADANO (A)
SEGUIMIENTO A PETICONES QUEJAS O RECLAMOS EN LA
CvP

En el desarrollo de la encuesta se permite conocer si durante la vigencia del cuarto bimestre del
afio 2022 el ciudadano(a) ha interpuesto algun tipo de peticion ante la CVP. Se indica para ello lo
siguiente. A ¢Durante el presente afio, Usted ha interpuesto algun tipo de peticidn ante la CVP? ¢Sl
LA RESPUESTA ES NEGATIVA PASAR A LA PREGUNTA 16? De ser afirmativa se formulan las
siguientes preguntas B. {La respuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los términos?
C éLarespuesta que le dieron fue de fondo, es decir que le respondieron lo que solicitd o preguntd?
D. éLa respuesta que le dieron fue clara, es decir que la respuesta fue facil de comprender?, E éLa
respuesta que le dieron fue cdlida?

Al formular la pregunta a los ciudadanos (as) si han interpuesto algun tipo de peticidon durante el
cuarto bimestre del afio 2022, se obtuvo un porcentaje del 82% negativo y el 18% positivo que si
interpusieron un derecho de peticién, queja o reclamo ante la Direccién de Mejoramiento de
Vivienda de la Caja de la Vivienda Popular.

A los ciudadanos (as) que respondieron que si habian interpuesto algun tipo de peticion ante la
CVP, se indaga ensi la respuesta que le brindaron fue oportuna dentro de los tiempos establecidos,
obteniéndose un porcentaje de satisfaccidon del 100%. También se indaga sobre si la respuesta
brindada por la entidad si cumple con lo que pregunta y se obtienen el mismo nivel de porcentaje
del 100% de afirmacidn.

Se pregunta si la respuesta brindada por CVP, fue facil de comprender en su contexto y los
ciudadanos (as)encuestados (as) indican con un porcentaje favorable del 100%.

Se indaga con los ciudadanos (as) encuestados si la respuesta que es emitida por CVP, es una
respuesta de calidad y segun los encuestados (as) indican un 100% que la respuesta brindada por
la entidad es calida.
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Grdfica 106. Ciudadanos (as) que interpusieron algun tipo de peticion

¢ Durante el presente afio, Usted. Ha interpuesto algin tipo de
peticion ante la CVP?

—

Grdfica 107. Porcentaje de tiempo de respuesta por la entidad

¢Larespuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los
términos?
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Grdfica 108. La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano (a)

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

—

Grdfica 109. La respuesta es fdcil de comprender

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

—
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Grdfica 110. La respuesta suministrada fue de calidad

¢Larespuesta que le dieron fue célida?

3.7. COMPLEJIDAD DE FORMATOS - INFORMACION

En el desarrollo de la encuesta se indaga a la ciudadania en que tan complejos son los documentos
(formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.) Utilizados por la Direccion de
Mejoramiento de Vivienda, donde se evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de
respuesta numérica de 1 a 5. Donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta. Con el propésito de
que el encuestado (a) respondiera de manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas se
asocid a una etiqueta de la siguiente forma: para la alternativa 5, MUY BUENO, para 4, BUENO, para
3, REGULAR, para 2, MALO y para 1, MUY MALO.

Los resultados obtenidos en la encuesta nos permiten identificar que la ciudadania identifica que
los formatos, guia y respuestas emitidas por la Direccidn de Mejoramiento de Vivienda es malo con
porcentaje de participacion del 7%, seguido de regular con el 48%, el 35% indica que es bueno y el
10% manifiesta que los formatos, guias y respuestas a sus solicitudes son muy bueno.
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Grdfica 111. Que tan complejos son los documentos (formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.)

<

4. DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE BARRIOS

La informacidn registrada en este capitulo correspondiente al cuarto informe de medicién del nivel
de satisfacciéon y en virtud de informar a la ciudadania se indica que los datos a continuacién
relacionados son suministrados por la Direccidn de Mejoramiento de Barrios al igual se indica que
son ellos directamente quienes aplicaron la encuesta de satisfaccion. De este modo se complementa
la informacion correspondiente a los procesos misionales de la entidad Caja de la Vivienda Popular.

4.1 CONTRATO CVP - CTO -877-2021

Ejecutar las obras de intervencidn fisica a escala barrial consistentes en la construccién de los tramos
viales (cédigo de identificacidon VIAL — CIV). Localizados en las localidades de Usme (grupo 1) y (grupo
2), Ciudad Bolivar y Bosa (grupo 3), en la ciudad de Bogota D.C, de conformidad con los pliegos de
condiciones anexos técnicos y demds del proceso. Informe encuesta de satisfaccidn de finalizacién
de obra y evaluacidn de encuentros y didlogos con la ciudadania barrio San pedro — Bosa.
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En el siguiente enlace podra consultar el informe de correspondiente al cuarto bimestre encuestas

de satisfacciéon aplicadas por la Direccién de Mejoramiento de Barrios, en el marco del contrato 877-

2021.
https://drive.google.com/drive/folders/1kYD236LbAYV_dH5bsBBQGCUCANtdnsbyb
?usp=share_link

4.2. SATISFACCION GENERAL FRENTE A LA ACTIVIDAD

La Direccion de Mejoramiento de Barrios para finalizar el cierre a la actividad indago por la
satisfaccion general lo que les permitio identificar en la muestra el alcance e impacto del evento, de
los 15 participante correspondientes al 100% de la muestra el 60% expreso un nivel de alta
satisfaccion, el 27% lo califico con un nivel de muy alto y el 13% restante indico que su satisfaccion
frente al desarrollo de la actividad fue medio. Lo que permite identificar que en términos generales
el evento logro obtener un aporte positivo a la comunidad.

Tabla 20. Satisfaccion General Frente a la Actividad

SATISFACCION GENERAL FRENTE A LA
ACTIVIDAD
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Alto 4 27%
Alto 9 60%
Medio 2 13%
TOTAL 15 100%

Grdfica 112. Satisfaccion General Frente a la Actividad
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5. ATENCION DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y CID -
PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

La satisfacciéon general de los usuarios(as) atendidos (as) por servicio al ciudadano de la Caja de
Vivienda Popular se evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas
mutuamente excluyentes. Se empled una escala de valoracién ordinal con opciones de respuestas
numéricas de 1 a 5, donde 1 es la calificacion mas baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el
propodsito de que el encuestado (a) respondiera de una manera mas facil, cada una de las
alternativas numéricas referidas se asocié a una etiqueta de la siguiente forma: parala alternativa
5, la etiqueta MUY SATISFECHO, para 4, SATISFECHO, para 3, MODERADAMENTE SATISFECHO,
para 2, POCO SATISFECHO y para 1, INSATISFECHO.

Grdfica 113.0rientacion modulo#1 servicio al ciudadano
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Con relacidn a la grafica anterior, los datos corresponden a 120 ciudadanos (as) encuestados (as)
de los procesos misionales correspondientes a:

1. Direccién de Reasentamiento
2. Direccion de Urbanizacién y Titulacion
3. Direccién de Mejoramiento de Vivienda
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La grafica anterior nos indica que la ciudadania se siente poco satisfecho con la orientacién y
atencién en el mdédulo nimero #1 con un porcentaje del 1%, seguido del 8% que indica estar
moderadamente satisfecho, el 56% indica estar satisfecho y con el 35% de los ciudadanos (as)
encuestados (as) manifestaron estar muy satisfecho con el servicio y atencién prestada en la
ventanilla de Informacién de la Caja de la Vivienda Popular.

De la misma manera se indago con los ciudadanos (as) encuestados (as) si han radicado de manera
presencial en la entidad CVP y se obtuvo un porcentaje del 60% positivo y un 40% expreso no haber
radicado en la ventanilla Unica de radicacidn, también se indago sobre la atencidn, servicio y
orientacién en la ventanilla de radicacion. Obteniendo una calificacion de 1% de poco satisfecho,
el13% indica estar moderadamente satisfecho con el servicio, el 60% indico estar satisfecho y el
26%indico estar muy satisfecho con la atencidn recibida en la ventanilla Unica de radicacién de la
Cajade la Vivienda Popular.

Grdfica 114. Usted ha radicado algun tipo de documento en la entidad de manera presencial

¢ Usted a radicado algun tipo de documento en la entidad de manera
presencial ?
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Grdfica 115. Orientacion ventanilla de radicacion servicio al ciudadano
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Otro aspecto evaluado en este cuarto informe bimestral corresponde a la opinién publica referente
a la credibilidad y satisfaccién de los tramites y servicios que presta la Caja Vivienda Popular como
entidad, para ello se empled el mismo mecanismo referido para la satisfaccidon de los usuarios(as)
mencionada anteriormente. Los datos obtenidos nos indican con porcentaje del 2,50% en que los
ciudadanos (as) se sienten insatisfechos, seguido del 6,67% indico estar poco satisfecho, el 15,00%
manifestd estar moderadamente satisfecho, el 38,33% indico estar satisfecho y con el 37,50%
indico estar muy satisfecho con los tramites y servicios que presta la Caja de la Vivienda Popular a
la ciudadania.

Para calcular el indice de satisfaccion se tomaron como respuestas de alta satisfaccion las
calificaciones 4 y 5 y como respuestas de baja satisfaccidn, las calificaciones de 1, 2 y 3. La
experiencia del usuario (a) que se acercan a la entidad ha sido buena en términos generales, y si
bien es cierto, dicha medida obedece a un factor emocional de cada ciudadano(a).
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Grdfica 116. Nivel de satisfaccion de los usuarios ante la Entidad
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B FRECUENCIA 3 8 18 46 45

Grdfica 117. Percepcion sobre la credibilidad y servicios que presta CVP

Baja
satisfaccion
24%

La grafica anterior nos indica que la poblaciéon encuestada hay un porcentaje del 24% de baja
satisfaccion con relacion a la credibilidad de entidad vs el 76% de alta satisfaccién con relacién a los

tramites y servicios que presta la entidad Caja de la Vivienda Popular.
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6. DEFENSORA A LA CIUDADANIA

En el formulario de la encuesta se indaga si la ciudadania conoce la figura de la defensora a la
ciudadania que presta la Caja de la vivienda popular y se obtiene un porcentaje del 15% de
afirmacion el cual la ciudadania si conoce que la entidad presta esta orientacién e intervencién en
su proceso de interés vs el 85% que manifiesta no estar enterada de este servicio de Defensora a la
ciudadania.

Grdfica 118. ¢ Conoce usted la figura de la Defensora de la Ciudadania de la Caja Vivienda Popular?

Conoce usted la figura de la Defensora de la Ciudadania

Sl
15%

También se examind el medio a través del cual el ciudadano (a), obtuvo informacién sobre la
Defensora a la Ciudadania. Esta pregunta considero 5 opciones con multiples respuestas, es decir,
opciones que no son mutuamente excluyentes (Asesor, Radiodifusién Sonora (cufias radiales),
Pagina WEB — CVP, Carteleras digitales CVP y otra) el cual en el desarrollo de la encuesta se identificd
como el Voz a Voz, entre la ciudadania), los resultados obtenidos fueron: con un porcentaje del
72,73% recibieron la informacién por medio del asesor, seguido del 13,64% a través de radiodifusion
sonora (cufias radiales) y por medio de la pagina WEB — CVP, carteleras digitales CVP y el Voz a voz
lo representan el 4,55% para cada una de opciones anteriormente mencionas.
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Grdfica 119. Usted. Obtuvo la informacion sobre la figura de la Defensora de la Ciudadania
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7. CONSOLIDADO DE LA CALIDAD DEL SERVICO Y
SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

En el desarrollo de las metodologias empleadas en este cuarto informe bimestral de
SATISFACCION A LA CIUDADANIA 2022, aplicadas por el proceso de Servicio al Ciudadano y sus
procesos misionales se emplearon métricas de percepcion sobre cada proceso que presta la Caja
Vivienda Popular.

Se toma como medida la consolidacion de datos obtenidos en la calidad respecto de atributos,
aspectos comunesy especificos del servicio como satisfaccidn del usuario. Se emplea tres métricas
distintas en una escala de 1 a 5 y cuyas calificaciones se explicaron anteriormente. La calificacion
consolidada para la Direccion de Reasentamientos fue de 3,05, la Direccion de Urbanizacion y
Titulacién obtuvo una calificacién de 4,08 y para la Direccién de Mejoramiento de Vivienda fue
4,44, La calificacién promedio considerando las 3 métricas y los tres procesos, sin establecer un
peso especifico corresponde a: 3,86.
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Tabla 21. Calidad del servicio, la satisfaccion del usuario de los procesos misionales

METRICAS POR PROCESO DR DUT DMV PROMEDIO
Atributos de Calidad del Servicio 3,27 4,17 4,62 4,02
Nivel de satisfaccion del Usuario 3,03 4,15 4,48 3,89
Aspectos Especificos 2,84 3,91 4,23 3,66
PROMEDIO GENERAL X PROCESO 3,05 4,08 4,44 3,86

8. CONCLUSIONES

= Elinforme se realizé con la recoleccién de datos en los meses de julio y agosto de la actual
vigencia.

= Las encuestas fueron aplicadas de manera presencial en las instalaciones dispuestas por la
entidad en la Carre 13 # 54 -13. La cuales correspondieron a los procesos misionales de la
Direccién de Reasentamientos, Direccion de Urbanizaciones y Titulacién y la Direccién de
Mejoramiento de Vivienda, para cada una de las direcciones se tomd una muestra de 40
encuestas con un total de procesamiento de 120 encuestas aplicadas.

= Se identifica que la ciudadania que participd en las encuestas tiene una credibilidad y
satisfaccién del 76% referente a los tramites y servicios que presta la entidad Caja de la
Vivienda Popular.

= Para este informe se evidencia que los procesos de la Direccion de Reasentamiento y
Direccién de Urbanizaciones y Titulacién obtuvieron una calificacién mas baja referente al
tercer bimestre. Mientras que la Direccion de Mejoramiento de Vivienda aumento su
desempefio y gestion.

= En la tabulacién del presente informe se evidencia que los atributos de calidad, Ia
satisfaccidon y aspectos especificos de los procesos bajo ya que su calificacion fue de 3,86,
con relacién al tercer informe bimestral del afio 2022 ya que habia obtenido un promedio
del 4,05. Seguin su promedio general bajo un -0,19.
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= En el desarrollo del cuestionario se indagd si la ciudadania conoce la figura de la Defensora
de la Ciudadania de la Caja de la Vivienda Popular, se evidencio que el 15% de los
encuestados estaba enterado sobre la existencia de la Defensora a la Ciudadania y el 85%
no conocia dicha figura, en el desarrollo de la encuesta se le indicé a los encuestados quien
es la Defensora de la Ciudadania en la Entidad y el derecho que tienen como ciudadanos(as)
de requerir la intervencién de la Defensora.

= Se debe informar de manera permanente a la ciudadania que los tramites y servicios que
presta la Caja de la Vivienda Popular son gratuitos y que no requiere de intermediarios.
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MARIA MERCEDES MEDINA OROZCO

Directora de Gestién Corporativa y CID
mmedinao@cajaviviendapopular.gov.co

Proyect6: Carlos Leonardo Galvis Bulla — Contratista
Revis6: Roberto Carlos Narvaez Cortes — Contratista
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