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1.DIRECCION DE REASENTAMIENTOS

El desarrollo y tabulacion de datos obtenidos de los ciudadanos(as) correspondieptesesio de la
Direccion de Reasentamientos fua aplicado a 40 ciudadanpsias)nanera presencial con una
participacién del 10%, las cuales autorizaron a la Caja de Vivienda Popular de usar la informacién
recopilada con finesstadisticos, y de conformidecon el tratamiento de datos personales L&81 de

2012¢ Decreto 1377 d013

El desarrollo de la encuesta smlizéen el punto de atencion dispuesto por la entidad en la carrera 13
con calle 5413, bajo un previo agendamiento de cita para su atamc®#e evidencia que para el quinto
informe bimestral las localidades con mayor participacion son Ciudad BoBaar Cristobal.
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Gréfical Aplicacion Encuesta

Tablal. Poblacion Encuestada por Localidad

Localidad Frecuencia | Porcentaje
Bosa 1 2.50%
Los Martires 1 2.50%
Suba 1 2.50%
Rafael Uribe Uribe 2 5.00%
Kennedy 2 5.00%
Soacha 2 5.00%
Usme 6 15.00%
San Cristobal 9 22.50%
Ciudad Bolivar 16 40.00%
Total, general 40 100%
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En el desarrollo de la encuesta aplicada se recolecto informacion de interés que peradie los
siguientes aspectos: variable demografica, calidad del servicio, satisfaccion del usuario, gratuidad de los
tramites y servicios que presta la Caja de lde¥ida Popular, de la misma manera en el manejo de
informacién y acceso de documentpsrtinentes al proceso, manejo de tecnologia informacion (TIC),
peticiones interpuestas por la ciudadania, la atencién brindada por la Direccion de Gestién Corporativa
Proceso de Servicio al Ciudadano, en la encuesta se define si la ciudadanidafigo@ede la Defensora

de la ciudadania en la Caja de la Vivienda Popular e identificar el grado de satisfaccion general que perciben
los ciudadanos(as)respecto a los tites y servicios que presta la CVP. A continuacion, se presentan los
datosmésrelevantes de cada uno de ellos.

1.1.VARIABLEDEMOGRAFICA

Las localidades con mayor representacion en la encuesta son Ciudad Bolivar con un porcentaje del 40.00%
y San Crigibal con 2.50%. La poblacion encuesta hace referencia a los estratos socioeconémicos 1y 2.
Obteniendo una participacion de estrato 1 con el 70%, seguido de estrato 2 con 30%.

Gréfica2. Poblacion Encuestada por Localidad

Ciudad Bolivar T 0,00%
San Critobal R 22,50%
Usme R 15,00%
Soacha M s5.00%
Kennedy A s5.00%
Rafael Uribe Uribe [ 5,00%
suba W 2,50%
Los Martires [ 2,50%

Bosa - 2,50%

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00% 25,00% 30,00%35,00%40,00%
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Gréfica3. Estrato Socio econdmico

De la encuesta realizada se puede identificar que el género femenino lo representa un porcentaje de
participacion deb8% y el masculino lo representa &% del total de la poblacion encuestad

Grafica4. Género- Poblacion Encuestada
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El porcentaje por edadede los ciudadanos (as)encuestados(as) indican que el 83% de la pobktéion
constituida entre los 31 y 70 afios. La poblacion égegp femenino lo constituyena participacion del
58% y el género masculino lo represento el 43%

Tabla2. Distribucion de Edad y Género

Rango Edad | Masculino | Femenino | %Masculino | %Femenino
20-25 1 0 6% 0%
26-30 2 2 12% 9%
31-35 1 4 6% 17%
36-40 1 0 6% 0%
41-45 0 3 0% 13%
46-50 2 4 12% 17%
51-55 4 1 24% 4%
56-60 2 5 12% 22%
61-65 1 2 6% 9%
66-70 2 1 12% 4%
()71 1 1 6% 4%

Total, general 17 23 100% 100%

Gréficab. Distribuciéon de Edad y Género
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La escolaridad de la poblacion encuestada de acuerdo con resultados obtenidos en la encuesta realizada
indica queel 10% no tiene estudio, el 48% de la poblacién indico tener una educacion primaria, el 35%
manifiesta tener una educacion secundaria y eliiiétca tener educacion correspondiente a técnico o

tecnoldgica

Grafica6.Escolaridad Poblacion Encuestada

35%

Secundaria

Gréfica7. Nivel Estudio por Localidad
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De los datos obtenidos a la poblacion encuestaddesatificd que su estado civil y el queaspredomina
corresponde a soltero/a con una participacién del 50%, seguidtn libre corel 30%

Grafica8. Estado Civil de la Poblacién Encuestada

Unién Libre
30%

La poblacién que participo en kncuesta en la categoria de situacidon laboral corresponde 37.50%
identificada que son trabajadores independientes (Informal), seguido de desempleado/a con un
porcentaje de 30.00%

Grafica9. Situacion Laboral de la PoblaciBncuetada
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Un dato de interés que nos arroja la tabulacion de la encuesta es la identificacién del nUmero de personas
gue esta conforman cada familia. El resultado fue un promedio de 4 integrantes que lo representa 32.50%,

seguido de 3 integrantes con el 30%0¢ de 2 integrantes representado por 17.50%.

GréficalO. Integrantes por Vivienda
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1.2. MOTIVO DE VISITA'Y PERMANENCIA EN EL PROCESO

El motivo principal del porque los ciudadanos se acercaron a la entidad CVP correspornthr a ha
seguimiento al proceso con una participacion del 70%, seguido de entregar documentacion
correspondiente al proceso con una participacion del 15% y el 10% indico que su motivo corresponde a

atender una solicitud de la Caja de la Vivienda Popular.

Tabla3. Motivo de Visita

Motivo de Visita Frecuencia | Porcentaje
Solicitar asesoria, informacién de proceso 2 5%
Atender una solicitud de la CVP 4 10%
Entregar documentos 6 15%
Hacer seguimiento al proceso 28 70%
Total, general 40 100%
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Gréficall. Motivo de Visita
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En la tabulacion de los datos se identifica que el 15.00% de la ciudadania encuestada indico llevar un
proceso de mas de 10 afos, seguido del 37.50% lleva un proceso entre los 6 y 10 afios, el 12.50% indico
que su procesestacomprendido entre los 4 y 6 a8, el 17.50% indico que su proceso corresponde entre

los 2 y 4afios, el 5.00% indico llevar un proceso con relacion a1y 2 afios y el 12.50% indicdrieniae un

con relacién a menos de 6 meses y lafo.
Tabla4. Tiempo de Permamcia en el Proceso

RSES degreorgéggenma cm e Frecuencia | Porcentaje
Menos de 6 meses 1 2.50%
Entre 6 meses y menos de 1 afio 4 10.00%
Entre 1y 2 afios 2 5.00%
Entre 2 y 4 afios 7 17.50%
Entre 4 y 6 afios 5 12.50%
Entre 6 y 10 afios 15 37.50%
Mas de 10 afios 6 15.00%
Total, general 40 100%
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Gréafical2. Tiempo de Permanencia en el Proceso
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En el desarrollo de la encuesta se indaga si la ciudadania se siente bien inf¢a)delgoroceso y se
obtiene un porcentaje positivo del 5886n relacién a estar bien informado de su proceso con la Caja de

la Vivienda Popular y el 43% indico no sentirse bien informado con el proceso que adelanta con la Direccion
de Reasentamientos.

Grafca13. Bien Informado del Proceso
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En la siguiente tabla se identifica por localidades el suministro de informacion la cual se evidencia que la
ciudadania de la localidad de Ciudad Bolivar lo representa el 35%, seguido de San Cristébal con un
porcentaje del 29%, Usme con una participaciéhl8% y las localidades de Rafael Uribe Uribe, Soachay
Kennedy tienen una participacion del 6% para cada una.

Tabla5. Suministro de Informacién por Localidades

Bien Informado Porcentaje
Localidad NO SI Frecuencia| NO Sl
Suba 0 1 1 0% 4%
Los Martires 0 1 1 0% 4%
Rafael Uribe Uribe 1 1 2 6% 4%
Ciudad Bolivar 6 10 16 35% | 43%
Soacha 1 1 2 6% 4%
San Cristobal 5 4 9 29% | 17%
Usme 3 3 6 18% | 13%
Bosa 0 1 1 0% 4%
Kennedy 1 1 2 6% | 4%
Total, general 17 23 40

Graficald. Suministro de Informacion por Localidades
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1.3. CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION CIUDADANA

La calidadle los servicios prestad@®r los procesos misionales se valor6 a través de la determinacion y
medicion de atributoso caracteristicas del servicio ofrecido, enmarcados dentro de 5 principales
dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Estas
dimensiones de calidad del servicio se describen a continuacion.

Tabla6. 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 desempenfiarse de manera consistente y libre de incumplimientos. Cumplir
promesas y no reprocesar

Capacidad de Disposicion y voluntad para ayudar a los ciudadanos y proporcionar un servicio rapido.

Respuesta
' Conocimientos y atencién mostrados por los servidores publicos y sus habilidades para
Seguridad o .
generar credibilidad y confianza.
Empatia Atencion personalizada que otorga la entidad a los ciudadanos.
Elementos . . . . _ . . L
Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion

Se empled un modo de respuesta de escala numérica de 1 a 5, donde 1 es la calificacibn mas bajay 5 es la
calificacion mas alta. La calificacion promedio de los atributos del servicio por la Direccion de
Reasentamientos correspondi6é a 3.67 destacando catributos de servicios accesibilidad y comunidad

de las instalaciones del punto de atencién y la calidez y amabilidlagersonal. En caso contrario el
atributo que presento menor calificacion fue el cumplimiento dentro del plazo de los compromisos
estabkcidos con una calificacion de 3.30 es un atributo que forma parta danensiéon 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 Reas@nto hasta su traslado a la nueva alternativa
habitacional. Se recomienda validar las normas de ejecucion en el proceso aplicables y verificar la
optimizacién de procedimientos, requisitgmra hacer realidad los derechos de los ciudadanos(as),
tambiénemplear el uso y apropiacion de las TIC, aumentar las lineas telefénicas y tramites en linea.
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Gréficalb. Calificacion Atributos de Servicio
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Tabla7. Atributos yDimensiones de I@alidad delServicio
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Descripcién de Atributo Calificacion | Dimension Calidad del Servicio

Calidez y amabilidad del personal 4.02 Empatia

Disponibilidad del personal 3.92 Capacidad de Respuesta

Accesibilidad y Comodidad de las instalaciones .

- 4.1 Elementos Tangibles

del punto de atencion

Organizacion en el manejo de la informacién 3.56 E|ab|l|dad, Capacidad de
espuesta

Sencillez de los requisitos de los tramites y 3.46 Fiabilidad, Capacidad de

servicios ' Respuesta

Conocimientos y habilidades del personal 3.69 Seguridad

Duracién del proceso 3.41 Capacidad de Respuesta

Confiabilidad del servicio 3.55 Fiabilidad

Cumpllml_ento dentro d_el plazo de los 3.30 Capacidad de Respuesta

compromisos establecidos

Promedio 3.67
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Lasatisfaccién general de los usuarios de la Direccion de Reasentamientos de la CVP seesliahié
una preguntacon 5 posibilidadesde respuestasmutuamente excluyentes.Se emple6 una escalade
valoraciénordinal conopcionesde respuestasiuméricasde 1 a 5, donde1 esla calificacion mas bajay 5
es la mas alta. De igual forma, y con el proposito de que el encuestspgondiera de una manera mas
facil, cada una de las alternativas numéricas referidas se asaoi etiqueta de la siguiente forma: para
la alternativa 5, la etigueta MUY SATISFECHO, pa®ATISFECHQ@ara 3, MODERADAMENTE
SATISFECH@ara2, POCCSATISFECH®aral, INSATISFECHO.

Grafical6. Satisfaccién de la Ciudadania por el Servicio Prestado

15 30,000 32207
10 17,50% 17,50%
2 '
0 . .
Insatis Poco Moder Satisfe Muy
fecho Satisfe adame cho Satisfe
cho nte cho
Satisfe
cho
m Porcentaje | 2,50% 17,50% 30,00% 32,50% 17,50%
® Frecuencia 1 7 12 13 7

En lagraficaanterior de satisfaccion de la ciudadania por el servicio pressadpuede identificar que el

2.50% se encuentra insatisfecho, el 17.50% indico estar poco satisfecho, el 30.00% manifesté estar
moderadamente satisfecho, el 32.5086ta satisfecho yel 17.50% indico estar muy satisfecho con el
servicio y atencion brindado por la Direccién de Reasentamiento. Para determinar de manera general el
indicador de satisfaccion se tomaron las respuestas mas altas correspondiente a la calificacibn 4y 5y con
respuestas para baja satisfaccién se tomaron las respuestas 1l2aye8periencia de los beneficiarios de

la Direccibn de Reasentamientos de acuerdo con la calificacién de los atributos de calidad ha sido
aceptable en términos generales, y si bien est@idicha medida obedece a un factor emocional del
beneficiario (a), constituye un indicador para determinar el grado de confianza del ciudadano (a) en la
gestion del proceso misional.
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Gréafical?. Satisfaccion de la Ciudadania

Como se habia indicado anteriormente los ciudadanos (as) de la Direccién de Reasentamientos afirmaron
tener una baja satisfaccion con el servigiestadocon un porcentaje del 50%. Al graficar la informacion
arrojada por la encuesta se pudo identificaregdicha inconformidad corresponde a 8 motiyvlmsque lo
representan 40 razones que explicarian su inconformidad con el proceso de Reasentamientos, los motivos
corresponden a los atributos de calidad deservicio prestados por la Caja de la Vivienda IBspulales

son:

1. Las personas que atienden no demuestran interés en satisfacer sus necesidades y le han dado un mal
trato, con una participacion del 3%

2. La asesoria o informacion que se brinda sobre los tramites y servicios es mala e insuicieme
participacion deB%

3. El personal y la informacién que se debe suministrar no esta disporoiblena participacion déD%

4. Hay congestion e incomodidad en el Punto de Atencion al Ciudadano y es insuficiente este espacio de
atencién con una pticipacion del 8%

5. Los plazos se incumplen en razoén a la lentitud del seremiouna participacion déb%

6. Hay exceso de tramites y requisitos para obtener los servicios o beneficios y hacer realidad los,derechos
con una participacion del 20%

7. Hay desorden en el manejo de los documentos y reprocesos durante la prestacion del servicio o
ejecucion del tramitecon una participacion del 23%

8. Las propuestas de solucion no satisfacen sus expectativasina participacion del 15%
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Gréafical8. Motivos de Baja Satisfaccion
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De acuerdo con el diagrama de Pareto el 85% de los motivos de baja satisfaccion obedece a evaluar cada
uno de ellos para enfocau orientacion y esfuerzos a una mejora continua en el proceso y afienzar
impacto generado en la ciudadania.

Grafical9. Diagrama de Pareto Motivos de Baja Satisfaccion
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Otros indicadores de satisfaccion a evaluar corresponden a 5 preguntas especificas que preparo la
Direccion de Reasentamientosrpecalificar el nivel de satisfaccién con respecto a aspectos, instancias,
acciones o etapas del proceso correspondientes a:

1. La claridad de la informacién suministrada sobre los requisitos para acceder y permanecer en el
programa de Reasentamientos

La agidad en los tramites para la asignacion de VUR

La agilidad en los tramites para la seleccion de vivienda de reposicion

El acompafamiento del equipo profesionales (social, juridico y técnico)

Su grado de cumplimiento y corresponsabilidad con los tramites del programa de
Reasentamientos

o bk wb

La calificacion promedio de las preguntas effipexs fue de 3.20, en una escala igual a la empleada para
medir la satisfaccion general de la ciudadania quexgdicocon anterioridad, situacién que se sugiere
validar e identificar acciones en el proceso de mejora continua.

Grafica20. Aspectos Especificos del Proceso Reasentamientos
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1.4. DISPONIBILIDAD Y USO DE LAS TECNOLIGIAS DE INFORMACION
Y COMUNICACIONIC)

En el desarrollo de la encuesta a ciudadanos (as) se indago sobre la apropiacion, reconocimiento a la
tecnologia de informacién y comunicacion TIC, se indago sobre la diigei, 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 comunicacion con la CVP. Los datos obtenidos indican
informacién Gtil paa fomentar una cultura de cero papel y mayor uso de las plataformas tecnolégicas 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 (aajles(asse
encontréque hayun porcentajedel 4%refiere tener telefonia fija, el 18% indico contar con el servicio de
Internet y el 78% manifesté contapnun dispositivo(mavil) Celular.

Los dispositivo3 IC Jasrespuestase analizaronpor items separados(esdecir por dispositivoya no son
mutuamenteexcluyentes)y seencontrdéque 4% indico tener linea fija, el 9% cuenta con un computador
de escritorio, portétil y e87% cuenta conn teléfonocelular.

Para indagar de como la poblacion encuestadeede a internet, se formulé una pregunta coaltiple
opcionde respuestateniendounaconsideraciomuelosciudadanogas)puedenaccederde varias formas
(la mayoria de los items de la pregunta no son mutuamente excluyentespius®e que ell2,50% accede
a travésde unared fija o wifi pagada,seguidodel 27.50%manifestaronque no accede aerviciode
internety el 60.00%accedea esteservicioa travésde un plande datosmovil celular.

En el desarrollo de tabulacion de la encuesta se obsprezel 7% accede al servicio de internaet vez
a la semana, seguido del 10% accede al servicio varios dias a la semana y el §dthateédeencuestada
manifestoutilizar elservicio de internet todos lodias.

Conrespectoa los usosdadosal servico de Internet, (tomandoen consideracidérgque lositemsno son
mutuamenteexcluyentes)sepudoidentificarqueel 20% lo utiliza como canal de entretenimiento, el 25%
lo utiliza como ingresar a correo electrénico y redes sociales y 55% utiliza el senvioiberramienta de
estudio y trabajo.
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Gréfica2l. TIC; Servicios Ciudadania
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Gréfica22. Dispositivos TIC Ciudadania
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Gréafica23. TICAcceso de la Ciudadania a Internet
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Grafica24. Frecuencia Uso TIC
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Gréfica25. TIC Uso principal
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Otro aspecto medido, consiste en la forma de cémo los beneficiarios se comunican con la [@aja de
Vivienda Popular. El canal nféscuentado por el ciudadano(a) fue el canal presencial @etganilla de
servicio al ciudadano en las instalaciones dispuestas por la entidad en la carrepa d&lle 54 -13,
seguidodel canaltelefénicoy medioselectrénicoscomolo espaginaweb o correo electrénico.

Se identifica una variable de atencidn de los canaledoltfDe corresponde a la linea telefénica y correo
electrénico siendo un porcentaje positivo y de buena acogida por la ciudadania con un porcentaje de
participacion del 70% canatelefénico, seguido del 33% para el canal correo electronico:
Soluciones@cajaviviendapopular.goy.dos datos recolectados se dan gracias a la importancia de
emplear una buena comunicacion earmtambio de informacion con la ciudadania impactando en gran
medida en el buen desarrollo del proceso.

Se indaga sobre la utilidad de informacion suministrada o en contrada en cada uno de los canales de
comunicacion, y si el ciudadano(a) volviese a usda ©no de dichos canaldos datos recolectados se
identificanque el canal ras frecuente corresponde al asesor punto de atencién con una participacion del
95% y con una utilidad de informacion del 93% vy si volviese a utilizar este canal de ateneiomisamo
porcentaje del 93% de afirmacion.

El segundo canal de preferencia por la ciudadania corresponde al canal telefénico con un porcentaje
positivo del 70% y si lo considera util el 53% y con el 50% de participacion lo volverian a utilizar.
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El tercercanal de atencidén corresponde al canal electronico caa participacion del 33% en el que la
ciudadania utilizo para realizar sus peticiones, considerandolo util el 30%y si lo volviese a utilizar con una
participacién del 35%. Datos que los constituyemo una oportunidad de mejora para que el proceso
conecte y fomente nuevas alternativas de comunicacion a las TIC.

Grafica26. Uso canal de comunicacion
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Grafica27. Utilidad de informacion suministrada por los canales
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Gréfica28. Volveria a utilizar este medio de Comunicacion
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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 RECURRENCIA A INTERMEDIARIOS

En el quinto bimestre de la actual vigencia y dando continuidad a los esfuerzos de fortalecimiento de la
trasparencia y la prevencion a la corrupciénpsganizéuna campafia institucional a través de los medios
presenciales y virtuales sobre la gratuidad de los tramites y servicios y lo innecesario de los intermediarios,
se adelantaron acciones con un fin deténados, es decir, se informé y sensibilizé a la ciudadania para
que no seavictimadel abuso por partes de servidores publicos que realizan mediciones ilegales, cobros
indebidos o practicas no éticas para realizar tramites y prestar servidk@sa evalar 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 la ciudadania con relacién al proceso de
Reasentamientos, aclarando que, si la giende dichas preguntas era respondida de manera negativa,
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es decir, que el ciudadano (a) no obtuvo los mensajes referidos, no se evaluaran las siguientes dos
preguntas.

Como se explico anteriormente, la primera pregunta consistié en averiguar si diaattial vigencia el
ciudadano (a)ha recibido informacion o se ha enterado sobre la gratuidad de los tramites y senviaios

Caja de la Vivienda Popular y lo innecesario de los intermediarios. Al tabular la informacion registrada en
la encuesta de satfaccion del quinto bimestre se identifica que el 95% de los ciudadanos (as) encuestados
de la Direccién de Reasentamientos contesto de manera positiva, es decir que si recibieron informacion
sobre la gratuidad déramites y servicios y lo innecesario deslintermediarios y con el 5% de los
ciudadanos (as) indicaron no habercibido informacién respectiva o no haberse enterado por algun
medio virtual o presencial. Esta situacion sugiere gue probablemente la ciudadania encuestada dirigié su
interés a otrosasuntos y no observo por lo menos los avisos de los médulos o no prestaron atencion al
mensaje verbal de gratuidad. También es probable que ningun asesor les haya entregado de manera verbal
la informacién de gratuidad y lo innecesario de intermediarios

Gréfica29. Recibieron Informacion de Gratuidad de Tramites y Servicios

La segunda pregunta examind el medio a través del cual el ciudadano (a) habia obtenido informacion. Esta
pregunta considero 5 opciones con mudltiple respaests decir, opciones que no son mutuamente
excluyentes (asesor, avisnédulo de atencion, volante, pagina WEB CVP, cartelera digital CVP), los
resultados obtenidos fueron: el 2% se enteré mediante volante, seguido del 2% indico haberse enterado
mediante & pagina web CVBeguido del 9% manifestd que se enterd a través de la cartelera digital de
CVP, el 26% indico haberse enterado mediante el aviso localizado en los médulos de atencion y el 60% de
la ciudadania del proceso misional de Reasentamientosdretiterarse de manera verbal informacion

suministrada por el asesor en médulos de atencion.
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Gréafica30. A través de que medico se enterd sobre la Gratuidad de Tramites y Servicios
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La tercera pregunta de esta tematica consigifoconocer si el ciudadano (a)que recibié el mensaje |
comprendié. El 100% de los 38 ciudadanos (as) encuestados (as)que indicaron que si recibieron la
informacién de la Direccion de Reasentamientos contesto de manera positiva, es decir que si entendieron
el mensaje de gratuidad y de lo innecesario de accadetermediarios.

Gréfica31. comprendio el mensaje de Gratuidad y lo Innecesario de Intermediarios
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1.6. ATENCION DE PQRS SERVICIO AL CIUDADANBEYIMIENTO
A PETICIONES QUEJAS O RECLAMOS EN LA CVP

En el desarrollo de la enesta se permite conocer si durante la vigencia de este quinto bimedstrafio

2022 el ciudadano(a) ha interpuesto algun tipo de peticion ante la CVP. Se indica plaraiglieente A

¢, Duranteel presenteafio, Ustedhainterpuesto algurtipo de peticiéon antela CVP? ¢ SI LA RESPUESTA ES
NEGATIVA PASAR A LA PREGUNTA 167 De ser afirmativa se forsigisienespreguntasB. ¢La
respuestaque le dieronfue oportuna,esdecirdentro de lostérminos?C ¢ La respuesta qledieronfue
defondo, esdecirquele respondierorio quesolicitéo preguntd? D. ¢ La respuesta que le dieron fue clara,
es decir que la respuesta fue facil de comprender?, Eesbaestaguele dieronfue calida?

Al preguntar a la ciudadania si ha interpuesto algun tipo de peticicantieiel quinto bimestre de la actual
vigencia, se obtuvo un porcentaje del 32% negativo vs el 68% positivo es decir que si interpusieron un
derecho de peticién, queja o reclamo ante la Direccién de Reasentamiento de CVP.

A los ciudadanos (as) que respa@rdin que si habian interpuesto alguin tipo de peticién ant€EVde, se
indaga en darespuestague le brindaronfue oportunadentro de lostiemposestablecidospbteniéndose

un porcentajede satisfacciordel 37%y el 63%de insatisfaccionTambiénseindagasobre si la respuesta
brindada por la entidad si cumple con lo que pregunta y se obtienen 33% de afirmacién y el 67% indica
que la respuesta no cumple con lo solicitado o expectativas.

Se pregunta si la respuesta brindada por CVP, fue facil derendgr en su contexto y losudadanos
(as)encuestados (as) indican con un porcentaje favorable del 33% y el 67% manifidstaespuesta no
es clara.

Se indaga con los ciudadanos (as) encuestados si la respuesta que es emitida por C\Yesmsasitale
calidad y segun los encuestados (as) indicaB7 que la respuestarindada por leentidadescalida y
63%manifiestaque la respuestamitidano escalida.
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Grafica32. Interpusieron algun tipo de peticion

Gréfica33. La respuesta fue entro de los Términos
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Gréfica34. La respuesta que le dieron cumple con lo que pregunto

Gréfica35. La respuesta fue facil de comprender

Gréfica36. La respuesta que le dieron fue calidad
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1.7. COMPLEJIDA DE FORMATO&ORMACION

En el desarrollo de la encuesta se indaga a la ciudadania en que tan complejos son los documentos
(formularios, guias, respuestas a derechos de peticidn, etc.). Utilizados por la Direccion de
Reasentamientg dondeseevaluémedianteunapreguntacon5 posibilidadesle respuestanumérica de

1 a 5. Donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas alta. Con el propésito deequeestado(a)
respondierade maneramasfacil, cadauna de lasalternativasnuméricasse asociéa una etiqueta de la
siguiente forma: para la alternativa 5, MUY BUENO, para 4, BUENO, RE@LB,.AR, pa2aMALOy para

1, MUYMALO.

Dicho lo anterior se pudo identificgue a la ciudadania encuestada indica que la comunicacién es mala
con un porcentaje de participacion del 20%, seguido de regular con una participaciéfag55% de
los ciudadanos(as) encuestados (as) indica que la gestion de informacién es buena.

Gréfica37. Que tan complejos son los documentos (formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.)

Malo
20%

Regular
55%

2.DIRECCION DBERBANIZACION Y TITULACION

El desarrollo y tabulacion de datos obtenidos de los ciudadanos(as) correspondientes al proceso de la
Direccion deJrbanizacién y Titulaciéfua aplicado a 40 ciudadanos(as), de manera presencial con una
participacion del 100%, las cuales autorizaron &#ga de Vivienda Popular de usar la informacién
recopilada con fines estadisticos, y de conformidad con el tratamiento de datos personales Ley 1581 de
2012¢ Decreto 1377 d013.
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El desarrollo de la encuesta smlizéen el punto de atencidén dispuesto pla entidad en la carrera 13
con calle 5413, se evidencia que para el quinto informe bimestral las localidades con mayor participacion

son Rafael Uribe UribdBosay Ciudad Bolivar.

Gréfica38. Aplicacion de encuesta

Tabla8. Aplicacion de Encuesta por Localidad

Localidad Frecuencia | Porcentaje
Santa fe 1 2.50%
San Cristébal 1 2.50%
Rafael Uribe Uribe 6 15.00%
Bosa 7 17.50%
Ciudad Bolivar 25 62.50%
Total, general 40 100%

En el desarrollo de la encuesta aplicada se recolecto informacion de interés que permite medir los
siguientes aspectos: variable demogréfica, calidad del servicio, satisfaccion del usuario, gratuidad de los
tramites y servicios que presta la Caja de ldevida Popular, de la misma manera en el manejo de
informaciéon y acceso de documentos pertinentes al proceso, manejo de tecnologia informacion (TIC),
peticiones interpuestas por la ciudadania, la atencion brindada por la Direccion de Gestion Corporativa
Proceso de Servicio al Ciudadano, en la encuesta se define si la ciudadanidafigo@ede la Defensora

de la ciudadania en la Caja de la Vivienda Popular e identificar el grado de satisfaccion general que perciben
los ciudadanos(as)respecto a los tramites y servicios que presta la CVP. A continuacién, se presentan los

datos mas releantes de cada uno de ellos.

Calle 54 No. 130
Cédigo Postal: 110231, Bogota D.C. —_
PBX: (66) 3494550 (60-1) 3494520 (@) A
FAX:(661) 310 5583 icontec pliNet o
www.cajaviviendapopular.gov.co W
soluciones@cajaviviendapopular.gov.co

SC-CER356168

Péagina 37 de 104

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.


mailto:soluciones@cajaviviendapopular.gov.co

*
**
CAJA DE LA VIVIENDA

BOGOT. POPULAR

2.1.VARIABLE DEMOGRAFICA

Las localidades con mayor representacion en la encuestRafae! Uribe Uribe con una participacion del
15.00%, seguido de Bosa con una participacion del 17.50% y con el 62.50% la localidad d&oivadad

La poblacién encuestada hace referencia a los estratos socioeconémicos 1y 2 con una participacion de
estrato 1 con el 82% y estrato 2 con una participacion del 18%

Grafica39. Aplicacion de Encuesta por Localidad

Ciudad Bolivar (T 509
Bosa — 17,50%
Rafael Uribe Uribe - 15,00%
San Critobal ' 2,50%

Santa fe ' 2,50%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Gré&ica40. Estrato socio econémico

Estrato 1
82%
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De acuerdo con la poblacién encuestada se puede identificar que el género masculino lo representa el 55%
y el género femenino tiene una participacion del 45%

Grafica4l. Género poblacion Encuestada

asculino
55%

De acuerdo con la poblacion encuestada se puede establecer que su rango de edad corresperhale
31y 70afios,conun porcentajedel 82%parael génerofemeninoy el géneromasculinoconun porcentaje
de participaciéndel 100%.

Tabla9. Distribucion dé&dad yGenero

Rango Edad | Femenino | Masculino | %Femenino | %Masculino

20-25 1 0 5% 0%

26-30 2 0 9% 0%

31-35 3 4 14% 22%

36-40 4 0 18% 0%

41-45 3 0 14% 0%

46-50 3 3 14% 17%

51-55 2 4 9% 22%

56-60 0 3 0% 17%

61-65 2 1 9% 6%

66-70 1 3 5% 17%

(+71) 1 0 5% 0%

Total, general 22 18 100% 100%
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Grafica42. Distribucion de Edad y Genero
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En la encuesta realizadapuedeidentificarquelosciudadanos(agjenenun nivelde escolaridadiel 5%

de la ciudania indico no tener estudio, el 37% indico tener educacién basica primaria, el 42% manifiesta
tener educacion secundaria, el 13% indica tener educacion superior correspondiente a técnico, tecnélogo
y/o universitario y el 3% dica que esta estudiando actualmente.

Gréfica43. Escolaridad de la poblacion encuestada

. Actualmente__ )
Tecnico - Universidad Eqdia ~ Sin Estudio

Tecnologo 5% S%
8%
Primaria
37%
Secundaria
42%
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Gréficad4. Escolaridad por Localidad
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La categoria de estado civil de la poblacion encuestada que mas se espit@ion Libre con una
participacién del 43%, seguido de soltero/a econporcentaje del 35%, casado/a con el 17% y viuda/a con
un porcentaje del 5%. Referentesa situacidénlaboral actual de los ciudadanos(as) indicaron con un
porcentaje de 32.5%h queestan desempleados, seguido del 27.50% a trabajador independiente (informal)
y tiene trabajo de tiempo completo el 25.00%.

Otra variable que se pudo identificar corresponde al nimero de personasstimonstituida cada familia
encuestada estableciendo ymomedio del 35.00% conformado por familias de 4 integrantes, seguido del
25.00% correspondiente a familias de 3 integrantes y con el 20.00% familias constituidas por 5 integrantes.

Gréafica45s. Estado Civil
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