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1. DIRECCION DE REASENTAMIENTOS

El desarrollo del cuestionario y recolecciéon de datos de los ciudadanos (as) correspondientes al
proceso de la Direccion de Reasentamientos fue aplicada a 40 ciudadanos (as), mediante canal
presencial con un porcentaje de participacion del 25% y canal telefénico con un porcentaje de 75%,
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.

Nota: El desarrollo de la encuesta se dio en 4 entornos sociales, correspondientes a la entrega de
apartamentos, en reunion con la comunidad en el proyecto Santa Teresita los dias 4, 26 y 31 de
marzo del 2022 y en el sorteo de apartamentos para el proyecto de Santa Teresita en el auditorio
de la Entidad Calle 54 # 13-30 el dia 28 de marzo del 2022.

El desarrollo de las encuestas se evidencia de una manera predominante en las localidades de San
Cristébal y Ciudad Bolivar.

Grdfica 1. Aplicacion de Encuesta

Tabla 1. Poblacion encuestada por localidad

LOCALIDAD #PERSONAS | %PORCENTAJE
Rafael Uribe Uribe 1 2,50%
Ciudad Bolivar 10 25,00%
San Cristébal 26 65,00%
Usme 1 2,50%

Otro lugar 2 5,00%
Total, General 40 100%

En la encuesta aplicada se recolecto informacidn que permite medir los siguientes aspectos:
Variable demografica, calidad del servicio, satisfaccion del usuario, gratuidad de los tramites y
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servicios que presta la CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR, de igual manera la comunicacion y acceso a
la tecnologia informacién (TIC), peticiones interpuestas por los ciudadanos (as) y la atencién
brindada por el canal de servicio al ciudadano. A continuacion, se presentan los datos mas
relevantes de cada uno de ellos:

1.1.VARIABLE DEMOGRAFICA

Las localidades con mayor representacion en la encuesta son San Cristébal con un 65,00% y Ciudad
Bolivar 25,00%. La poblacidn encuestada hace referencia a los estratos socioeconémico 1,2 y Otra
identificada como Invasién, con una participacion de estrato 1 con el 40%, seguido de estrato 2 con
el 57,50% y otra correspondiente a invasion con el 2,50%.

Grdfica 2.Poblacion encuestada por localidad

Otro lugar -5,00%

vsme  I92,50%

san Cristsoal [N 65,009
Ciudad Bolivar -25,00%

Rafael Uribe Uribe '2,50%
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Grdfica 3. Estrato socio economico de los usuarios

Invasion: 2,50%
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De la encuesta realizada se puede identificar que el género de los hombres lo representa el 62% y
el de las mujeres lo representa el 38% del total de la poblacién encuestada.

Grdfica 4. Género de la poblacion encuestada

—

La distribucidn por edades de los ciudadanos (as) encuestados (as) muestra que 68% de la poblacion
estd constituida entre los 40 y 70 afos. La poblacién masculina esta en el 76% y la poblacién
femenina con el 53%

Tabla 2. Distribucidn de la edad y género de la poblacidn encuestada

11



RANGO DE 8 @

EOAD ARGy | HOMBRES | HUsERes | JSEDAD, | 0 E0AD
20-25 2 3 8% 20%
26-30 1 1 4% 7%
31-35 3 2 12% 13%
36-40 2 0 8% 0%
41-45 5 3 20% 20%
46-50 3 3 12% 20%
51-55 6 0 24% 0%
56-60 0 2 0% 13%
61-65 1 0 4% 0%
66-70 2 0 8% 0%
71-75 0 1 0% 7%
Total 25 15 100% 100%

%Porcentaje 62% 38%

Grdfica 5.Edad y género de la poblacion encuestada
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El nivel de escolaridad de la poblacidn encuestada indica que el 7,50% no tuvo educacién, el 50% de
la poblaciéon manifiesta tener educacidn primaria, el 35% indico tener educacién secundariay el 7,50
indicar tener estudio superior correspondiente a Técnico o Tecnolégico.

Grdfica 6. Escolaridad de la poblacion encuestada
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Grdfica 7. Nivel de estudios por localidad
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Referente al estado civil de la poblacién encuestada y las mas concurrente son Unidn libre/a con un
porcentaje del 40%, seguido de soltero/a con un porcentaje de participacion del 37,50%.

Grdfica 8. Estado civil de la poblacién encuestada
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Union Libre/a
40%

La poblacidn encuestada en la categoria de situacion laboral corresponde a trabajador (informal)
independiente con un porcentaje del 47,50%, seguida de ama de casa con una participacion del
17,50% vy con el 12,50% indica que es desempleado y con el mismo porcentaje de participacion,
ciudadanos (as) encuestados (as) manifestaron tener un empleo de tiempo completo.

Grdfica 9. Situacidn laboral de los usuarios
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0
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Un dato interesante que nos arroja la tabulacién de la encuesta es la identificacion del nimero de
integrantes con las que estan constituidas cada familia. El resultado fue un promedio de 4 personas,
con un porcentaje del 30%, seguido de 3 personas con un porcentaje del 25% y el de 5 integrantes
con una participacién del 12,50%.



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

Como se indicd anteriormente el desarrollo de la encuesta se presentd con los siguientes entornos
sociales: Atender una solicitud de la CVP con un porcentaje de participacidon del 25% y Otra
correspondiente a una participacién del 75%

Tabla 3. Distribucion porcentual de los motivos de la visita

MOTIVO DE VISITA FRECUENCIA | PORCENTAJE
3. Atender una solicitud de la CVP 10 25%
6.0tra 30 75%
Total General 40 100%

Grdfica 11. Motivo de la visita

3. Atender una solicitud de la CVP -

0% 20% 40% 60% 80%

Se separa la clasificaciéon de “Otra”, como se explica en la siguiente tabla.
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Tabla 4. Clasificacion de Otra

DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Entrega de apto Santa Teresita 31/03/22 9 22,5%
Entrega de apto el 4/03/22 13 32,5%
Reunién con la comunidad 8 20,0%
Atender solicitud de CVP 10 25,0%
Total, General 40 100%

En el desarrollo de la encuesta se establece un porcentaje del 37,50% que lleva un proceso entre 2
y 4 aios, seguido de 22,50% con un tiempo consecutivo de 4 y 6 afos, el 10% entre 6 meses y 1 afio
y con un porcentaje del 30%, ciudadanos (as) indicaron llevar un proceso entre 6 y 10 afios activo
con la Direccion de Reasentamiento.

Tabla 5. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso

TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL

PROCESO FRECUENCIA | %PORCENTAJE
Entre 2 y 4 afos 15 37,50%
Entre 4 y 6 afios 9 22,50%
Entre 6 meses y menos de 1 afio 4 10,00%
Entre 6 y 10 afios 9 22,50%
Mas de 10 afios. 3 7,50%
Total, General 40 100%

Grdfica 12. Tiempo de permanencia en el proceso

Mas de 10 afios. - 7,50%
Entre 6 y 10 afios — 22,50%
Entre 6 meses y menos de 1 afio - 10,00%
Entre 4 y 6 afios — 22,50%
Entre 2y 4 afios —37,50%

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

En la encuesta desarrollada se indaga sobre si esta bien informado del proceso y se obtiene un
porcentaje de 85% que se sienten bien informados sobre el proceso que lleva con la Direccidn de
Reasentamiento - CVP, y el 15% manifiesta que no le brindaron informacién idénea. Se representa
en la siguiente grafica la distribucidn porcentual por localidades del suministro de informacidn sobre
el proceso de Reasentamiento. Las localidades que indican estar mal informadas corresponden a
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Ciudad Bolivar y San Cristdbal, cada una representada el 50%. De esta manera los datos obtenidos
conducen a validar la comunicacion y entrega de informacién a los ciudadanos (as).

Grdfica 13. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso

—

Tabla 6. Distribucion porcentual del suministro de informacion sobre el proceso

BIEN INFORMADO PORCENTAJE
LOCALIDAD Sl NO FRECUENCIA Sl NO
Rafael Uribe Uribe 1 1 2,94%
Ciudad Bolivar 7 3 10 20,59% 50%
San Cristébal 23 3 26 67,65% 50%
Usme 1 1 2,94%
Otro lugar 2 2 5,88%
Total, General 34 6 40 85% 15%

Grdfica 14. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso
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1.3.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 medicién de atributos o caracteristicas del servicio ofrecido, enmarcados dentro de 5 principales
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Estas
dimensiones de la calidad del servicio se describen a continuacién.

Tabla 7. Dimensiones de la calidad del servicio modelo SERVQUAL

DIMENSIONES DE CALIDAD DEL SERVICIO

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

CAPACIDAD DE Disposicion y voluntad para ayudar a los ciudadanos (as) vy

RESPUESTA . L
proporcionar un servicio rapido.

SEGURIDAD Con.o.cimientos y atencién motst.re?dos por Io§ servidores publicos y sus
habilidades para generar credibilidad y confianza.
Atencidn personalizada que otorga la entidad a los ciudadanos (as).

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

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

TANMGIBLES de comunicacién

Se empled un modo de respuesta de escala numérica de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mads bajay
5 es la mas alta. La calificacion promedio de los atributos del servicio de la Direccién de
Reasentamientos fue de 4,16. Destacandose la calidez y amabilidad del personal. En general la
calificacién de los atributos es similar. Aunque el atributo que presento menor calificaciéon fue la
sencillez de los requisitos de los tramites y servicio con una calificacidon de 3,87 es un atributo que
forma parte de la dimensién de la capacidad del servicio (capacidad de respuesta) que constituye y
evalua el tiempo que tarda el proceso en sus etapas, desde que el ciudadano (a) ingresa al programa
con motivo de Reasentamiento hasta su traslado a la nueva alternativa habitacional. Se sugiere
validar las normas y verificar si se pueden optimizar los procedimientos, requisitos y tiempos de
ejecuciéon de cada tramite y servicio; también emplear el uso y apropiacién de las TIC para contar
con tramites en linea.

Grdfica 15. Calificacion de los atributos del servicio

18



Calidez y amabilidad del

3,9
Cumplimiento dentro del
plazo de los compromisos

establecidos

4,3

Confiabilidad del servicio

3,9

Duracion del proceso

4,27

Conocimientos y

habilidades del personal

4,47

personal
4,5

4,17
Disponibilidad del personal

4,45
Accesibilidad y
Comodidad de las
instalaciones del punto de
atencion

4,1

Organizacion en el manejo
de la informacion

3,87

Sencillez de los requisitos
de los tramites y servicios

Tabla 8. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio

ATRIBUTO CALIFICACION | DIMENCION CALIDAD DE SERVICIO
Calidez y amabilidad del personal 4,47 Empatia
Disponibilidad del personal 4,17 Capacidad de Respuesta
Acce5|b!lldad y Comodidad de Ia§’ 4,45 Elementos Tangibles
instalaciones del punto de atencidn
— I - I
'Orgamza(.:|10n en el manejo de la Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
informacién 4,1
i I — I P
senci 'e'z de los requisitos de los tramites 3,87 Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
y servicios
Conocimientos y habilidades del personal 4,27 Seguridad
Duracion del proceso 3,9 Capacidad de Respuesta
Confiabilidad del servicio 4,3 Fiabilidad
Cumplimiento dentro del plazo de los .
R

compromisos establecidos 3,9 Capacidad de Respuesta

PROMEDIO 4,16

La satisfaccion 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 empleé una
escala de valoracién ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1 es la
calificacion mads baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el propdsito de que el encuestado
respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas referidas se asocio a
una etiqueta de la siguiente forma: para la alternativa 5, la etiqueta MUY SATISFECHO, para 4,
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SATISFECHO, para 3, MODERADAMENTE SATISFECHO, para 2, POCO SATISFECHO vy para 1,
INSATISFECHO.

Grdfica 16. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado
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Satisfecho

En la evaluacidn anterior podemos apreciar que hay un porcentaje del 55,00% de los ciudadanos
(as) encuestados (as) que se encuentran muy satisfechos con el servicio y atencion prestada por la
Direccién de Reasentamientos de la entidad, el 30,00% de la poblacién indica estar satisfecho, el
12,50% de los encuestados manifiestan que se sienten moderadamente satisfechos con el servicio
y el 2,50% indico estar poco satisfecho. Para evaluar de manera general el indicador de satisfaccion,
se tomaron las respuestas mas altas con calificacion de 4 y 5 y con respuestas de baja satisfaccion
se toma la calificacién de del 1 al 3. La experiencia del usuario de la Direccidon de Reasentamientos,
que resulta de la percepcién de los atributos de calidad, ha sido buena en términos generales, vy 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 gestién de la dependencia.

Grdfica 17. Poblacion satisfecha e insatisfecha con el servicio

Como se menciond con anterioridad, los usuarios con un porcentaje del 15% afirmo tener un bajo
nivel de satisfaccidn con respecto a la Direccién de Reasentamientos de la Caja Vivienda Popular. Al
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tabular la informacién de los encuestados se obtuvo que los ciudadanos (as) seleccionaron 8
motivos, lo que corresponde a 19 razones que explicarian dicha inconformidad. Los motivos con
mayor frecuencia de incumplimiento son: El personal y la informacién que se debe suministrar no
esta disponible con un porcentaje del 21,05%, seguido de que los plazos se incumplen en razén a la
lentitud del servicio con un mismo porcentaje, un tercer motivo corresponde a que las propuestas
de solucidn no satisfacen sus expectativas con una participacion del 15,79%

Grdfica 18. Motivos de baja satisfaccion
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De acuerdo con el diagrama de Pareto, el 73,68% de los motivos de baja satisfaccién obedecen a los
tres primeros aspectos antes mencionados, los cuales deben orientar esfuerzos de mejora con
finalidad de 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 constituyen 5 preguntas especificas que prepard la Direccion
de Reasentamientos para evaluar el nivel de satisfaccion con respecto a aspectos, instancias,
acciones o etapas del proceso atinentes a: a) La claridad de la informacidn suministrada sobre los
requisitos para acceder y permanecer en el Programa de Reasentamientos, b) La agilidad en los
tramites para la asignacién del VUR (Valor unico de reconocimiento), c) La agilidad en los tramites
para la seleccién de vivienda de reposicion, d) El acompanamiento del equipo de profesionales
(social, juridico, técnico) para avanzar en su proceso de reasentamiento y e) Su grado de
cumplimiento y corresponsabilidad con los tramites del Programa de Reasentamientos. La
calificaciéon promedio de cada pregunta especifica fue de 4,22 en una escala igual a la empleada
para medir la satisfaccion general del usuario (a) y que se explicé con anterioridad, situacidon que
sugiere revisar algunos aspectos especificos en aras de establecer acciones de mejora continua.

Grdfica 20. Calificacion — Aspectos especificos del drea misional

La claridad de la
informacién
suministrada sobre los 4,52
requisitos para acceder
y permanecer en el
Programa de
Reasentamientos

4,58
Su grado de
cumplimiento y
corresponsabilidad con
los tramites del
Programa de
Reasentamientos

3,86

La agilidad en los
tramites para la
asignacion del VUR
(Valor anico de
reconocimiento)

4,35

El acompaiiamiento del
equipo de profesionales

La agiiidad en los

(social, juridico, técnico) tramites para la
para avanzar en su seleccion de vivienda de
proceso de reposicion

reasentamiento

22



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 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 comunicacion.
También se indaga sobre el uso de los canales o medios de comunicacién con la CVP. Los datos
obtenidos indican informacién atil para 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 al ciudadano

(a).

Al indagar sobre los indicadores basicos de TIC en los hogares de los ciudadanos (as) encuestados
(as), se encontrd que hay un porcentaje del 11% que cuenta con una telefonia fija, el 60% cuenta
con linea de telefonia celular y el 29% tiene acceso al servicio de internet.

A nivel de dispositivos TIC, las respuestas se analizaron por items separados (es decir por dispositivo
ya que no son mutuamente excluyentes), y se encontré que el 12% cuenta con una linea fija, el 69%
posee un teléfono celular y el 19% indica que tiene computador de escritorio/portatil o tableta
electronica.

Para indagar de cémo la poblacién encuestada accede a internet, se formulé una pregunta con
multiple opcidon 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 36,96% cuenta con una red fija o wifi, el 30,43% de la poblacién tiene un plan de datos
para el celular, el 4,35% de los encuestados indica que accede a una sala de café internety el 28,26%
indica que no acede a internet.

En el desarrollo de tabulaciéon de la encuesta se observa que un porcentaje del 45% de los
encuestados ingresan a este servicio todos los dias, el 12,50% de los ciudadanos (as) encuestados
(as) indicaron que ingresan varios dias a la semana, el 5% solo acceden al servicio de internet una
vez a la semanay el 37,50% manifestaron no acceder a este servicio.

Con respecto a los usos dados al servicio de Internet, (tomando en consideracion que los items no
son mutuamente excluyentes), se pudo identificar que el 44% de los usuarios encuestados utilizan
para validar correo electrénico y redes sociales, seguido del 26% como canal de entretenimiento, el
28% de los beneficiarios indicaron que lo utilizan como herramienta de estudio o trabajo y el 2% lo
utiliza para realizar transacciones o tramites con entidades publicas o privadas.
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Grdfica 21. Servicios de telefonia e Internet de la poblacion
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Grdfica 22. Disposicidn de dispositivos TIC de la poblacion
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Grdfica 23. Forma de acceso de la poblacion 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 cémo los beneficiarios se comunican con la Caja de la
Vivienda Popular - CVP. El canal mas frecuentado por el ciudadano (a) fue el canal telefénico (Linea
telefdnica), seguido del correo electrénico y presencial en el punto de servicio. Se identifica un
crecimiento de atencién por los canales de TIC, lo que corresponde a linea telefénica y correo
electrénico siendo un porcentaje favorable y de buena acogida por los usuarios (as), con un
porcentaje de participacion del 62,5% para la linea telefénica. En la tabulacién de la encuesta se
identifica que los ciudadanos (as) que establecen comunicacion por el correo electrénico:
soluciones@cajaviviendapopular.gov.co, para interponer sus peticiones quejas y reclamos tiene un
porcentaje del 37,5%, reconociendo la importancia de emplear una buena comunicacién e
intercambio de informacion 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 comunicacién, y si el usuario(a) volviese a usar cada uno de dichos canales. Los usuarios (as)
informaron que el canal de su preferencia corresponde al presencial considerando que es util el
97,50%; y 92,50% de los ciudadanos (as) encuestados (as) indican que volverian a utilizar este canal;
mientras que el 50% de los ciudadanos (as) encuestados (as) consideran util y con el mismo
porcentaje de participacién indican que volverian a utilizar el canal telefénico. El canal electrénico
que los ciudadanos (as) utilizaron para realizar sus peticiones, tuvo una particidon de 37,5% e indican
que volverian a utilizar este canal un porcentaje del 32,50%. Esta situacién constituye una
oportunidad para fortalecer la capacidad de la entidad de comunicarse con el usuario(a) a través de

la promocidn y desarrollo de otros canales que fomenten la participacidn ciudadana y que permitan
apropiar a las TIC de una mejor manera, como serian chats, mayor nimero de lineas celulares
dispuestas para la atencion a la ciudadania.
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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 comunicacién
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Grdfica 28. Habitualidad del uso de los canales de comunicacion (repetir la experiencia)
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1.5. ASPECTOS PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO (A) MEDICION
DEL EFECTO DE INFORMACION SUMINISTRADA A LOS CIUDADANOS
(AS) SOBRE GRATUIDAD DE TRAMITES Y SERVICIOS Y LA NO
RECURENCIA A INTERMEDIARIOS.

Durante la presente vigencia y dando continuidad a los esfuerzos de fortalecimiento de la
transparencia y la prevencién de la corrupcidn, se organizé una campana institucional a través de
medios presenciales y virtuales sobre la gratuidad de los tramites y servicios y lo innecesario de los
intermediarios. Se adelantaron acciones con un fin determinado, es decir, se informé y sensibilizé a
la ciudadania para que no sea victima del abuso por parte de servidores publicos que realizan
mediaciones ilegales, cobros indebidos o practicas no éticas para realizar tramites y prestar
servicios. Para evaluar el grado de conocimiento y comprensién de los mensajes de gratuidad y de
no recurrir a intermediarios, en el marco de la presente encuesta se realizaron tres preguntas a los
ciudadanos (as) de la Direcciéon 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 el
presente afo el ciudadano (a) ha recibido informacién o se ha enterado sobre la gratuidad de los
tramites y servicios en la CVP y lo innecesario de los intermediarios para acceder a dichos tramites
y servicios. El 98% de los usuarios encuestados de la Direccién de Reasentamientos contesté de
manera afirmativa, es decir que recibieron informacién sobre la gratuidad de tramites y servicios y
lo innecesario de los intermediarios o se enteraron a través de algiin medio presencial o virtual y un
porcentaje del 2% lo que corresponde a un usuario, manifestd no haber recibido la informacion
respectiva o no haberse enterado por algin medio virtual o presencial. Esta situacidn sugiere que
probablemente el ciudadano (a) encuestado (a) dirigié su interés a otros asuntos y no observo por
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lo menos los avisos de los médulos o no prestaron atencidn al mensaje verbal de gratuidad. También
es probable que ningun asesor les haya entregado de manera verbal la informacién de la gratuidad
y lo innecesario de los intermediarios.

Grdfica 29. Porcentaje de personas que recibieron 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
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: el 53,62% de los usuarios de
la Direccidn de Reasentamientos, si ha recibido la informacién verbal suministrada por los asesores
que los atendieron, el 40,58% se enterd a través del aviso localizado en el médulo de atencidn, el
2,90% se enterdé mediante volante entregados en campanas adelantadas por la entidad y con un
mismo porcentaje se enteraron a través de la pagina web de la Caja de la Vivienda Popular. Los
resultados obtenidos nos sugieren realizar estrategias de divulgacién al ciudadano (a) que fomenten
uso de medios virtuales de informacién y no sean los mismos medios tradicionales como lo es el
canal presencial.



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 recibié el mensaje,
lo comprendié. EI 100% de los 39 usuarios encuestados de la Direccién de Reasentamientos contestd
de manera afirmativa, es decir que si entendieron el mensaje de gratuidad y de no acceso a
intermediarios.

Grdfica 31. Porcentaje de ciudadanos (as) que 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
PETICIONES QUEJAS O RECLAMOS EN LA CVP

En el desarrollo de la encuesta se permite conocer si durante la vigencia de este afio el ciudadano(a)
a interpuesto algun tipo de peticién ante la CVP. Se indica para ello lo siguiente. A ¢Durante el
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presente afio, Usted ha interpuesto algun tipo de peticién ante la CVP? ¢SI LA RESPUESTA ES
NEGATIVA PASAR A LA PREGUNTA 167 De ser afirmativa se formulan las siguientes preguntas B. éLa
respuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los términos? C i La respuesta que le dieron
fue de fondo, es decir que le respondieron lo que solicitd o preguntd? D. éLa respuesta que le dieron
fue clara, es decir que la respuesta fue facil de comprender?, E éLa respuesta que le dieron fue
calida?

Al formular la pregunta a los ciudadanos (as) si han interpuesto algun tipo de peticidon durante la
presente vigencia se obtuvo un porcentaje del 67,50% negativo y 32,50% positivo.

Alos 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 satisfaccion del 62% e insatisfaccion en la oportunidad del 38%.
También se indaga sobre si la respuesta brindada por la entidad si cumple con lo que preguntay se
tiene un 54% de afirmacion y 46% indica que la respuesta no cumplié 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 46% y el 54% 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 54% que la respuesta brindada por la
entidad es calida y 46% manifiesta que la respuesta emitida no es calida.

Grdfica 32. Porcentaje de ciudadanos (as) que interpusieron algun tipo de peticion
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Grdfica 33. Porcentaje de tiempo de respuesta por la entidad
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Grdfica 34. La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano (a)
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Grdfica 35. La respuesta es fdcil de comprender
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Grdfica 36. La respuesta suministrada fue de calidad
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2.DIRECCION DE URBANIZACION Y TITULACION

El desarrollo de las encuestas realizadas para la recoleccion de datos los usuarios(as) de la Direccidon
de Urbanizacién y Titulaciéon, fue aplicada a 40 ciudadanos (as), los cuales autorizaron a la Caja de
la Vivienda Popular, usar la informacidn recopilada con fines estadisticos y de conformidad con la
politica de tratamientos de datos personales Ley 1581 del 2012. En el desarrollo del cuestionario se
evidencia de una manera predominante a las localidades de Ciudad Bolivar, Rafael Uribe Uribe y
Usme.

Tabla 9. Distribucidn de la poblacion encuestada por localidad

LOCALIDAD #PERSONAS | %PORCENTAJE
La Candelaria 1 2,50%
Rafael Uribe Uribe 6 15,00%
Ciudad Bolivar 24 60,00%
Usme 5 12,50%
Bosa 2 5,00%
Kennedy 2 5,00%
Total, general 40 100%

En la encuesta aplicada se recolecto informacidon que permite medir los siguientes aspectos:
Variable demografica, calidad del servicio, satisfaccion del usuario, gratuidad de los tramites y
servicios que presta la CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR; de igual manera la comunicacién y acceso a
la tecnologia informacién (TIC), peticiones interpuestas por los ciudadanos (as) y la atencién
brindada por el canal de servicio al ciudadano (a). A continuacién, se presentan los datos mas
relevantes de cada uno de ellos:

2.1. VARIABLE DEMOGRAFICA

La mayor representacion de poblacidon encuestada corresponde a las localidades de Ciudad Bolivar
con un porcentaje del 60,00%, Rafael Uribe Uribe con 15,00% y Usme con una participacién del
12,50% La poblacidon encuestada corresponde a un estrato socio econémico de 1,2y 3

Grdfica 37. Poblacion encuestada por localidad
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Grdfica 38. Estrato socio economico de los usuarios

De acuerdo con la poblacidn encuestada se puede establecer que el género femenino lo representa
un porcentaje del 55% y el género masculino con una participacion del 45%

Grdfica 39. Género de la poblacion encuestada

De acuerdo con la poblacidon encuestada se puede establecer que su rango de edad corresponde
entre los 40 y 70 afios con un porcentaje del 89% para el género masculino y el género femenino
con un porcentaje de participacion del 77%
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Tabla 10. Distribucion de la edad y género de la poblacion encuestada

RSO % EDAD % EDAD

DE EDAD | HOMBRES | MUJERES (HOMBRES) | (MUJERES)
(ANO)
21-25 0% 0%
26-30 1 0% 5%
31-35 3 0% 14%
36-40 2 2 11% 9%
41-45 2 0% 9%
46-50 1 0% 5%
51-55 5 3 28% 14%
56-60 4 4 22% 18%
61-65 2 4 11% 18%
66-70 3 1 17% 5%
71-75 2 1 11% 5%
(+)75 0% 0%
Total 18 22 100% 100%

Porcentaje 45% 55%

Grdfica 40. Edad y género de la poblacion encuestada
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En la encuesta realizada se puede identificar que los ciudadanos (as) tienen un nivel de escolaridad
de 5% sin estudio, seguido del 37,50% de los ciudadanos (as) indicar tener educacidn primaria, el
42,50% manifiesta tener educacién secundaria y el 15% indica tener educacién superior
correspondiente a técnico, tecnoldgico o universitario.



Grdfica 41. Escolaridad de la poblacion encuestada
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Grdfica 42. Nivel de estudios por localidad
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La categoria de estado civil de la poblacidn que mas se repite es soltero/a con un porcentaje del
40%, seguido de unidn libre representado con el 33%, casado/a con un porcentaje del 17% y viudo
con un porcentaje del 10%. Referente a su situacidn laboral actual los ciudadanos (as) encuestados
(as) manifestaron con una cifra alarmante estar desempleadas con un porcentaje del 55%, seguido
de trabajador informal (independiente) con un porcentaje del 22,50%. Otra variable que se puede
identificar corresponde al nimero de integrantes que conforman cada hogar encontrando que el
27,50% esta conformado por 3 integrantes, el 22,50% conformado por 2 integrantes y el 15%
conformado por familias de 4 y 5 integrantes.
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Grdfica 43. Estado civil de la poblacién encuestada

Grdfica 44. Situacion laboral de los usuarios

Trabajador Independiente -22,50%

Es ama de casa '5,00%

Empleado / Tiempo completo -15.00%

Empleado / Por horas '2,50%

peserpeato [N 55 00%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

38



Otra (11)
7
6
5
4
3
2

1

Grdfica 45. Cantidad de habitantes por vivienda
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2.2. MOTIVO DE VISITAY PERMANENCIA EN EL PROCESO

Al ser indagados los ciudadanos (as) de la Direccién de Urbanizacién y Titulacién sobre el motivo de
su visita en el punto de atencién al ciudadano (a) indican que el motivo principal es entregar
documentos correspondientes al tramite que estan con CVP con un porcentaje del 37,50%, seguido
del 30% que indica que se acercan a solicitar asesoria e informacién del proceso y con el 27,50% de

los beneficiaros encuestados indican que vienen a hacer seguimiento al proceso.

En la tabulacién de datos se identifica que el 75% de la poblacidn encuestada adelanta un tramite

individualmente y el 25% adelanta un trdmite en conjunto con otras personas.

Tabla 11. Distribucion porcentual de los motivos de la visita

MOTIVO DE VISITA FRECUENCIA | PORCENTAJE
1. Hacer seguimiento al proceso 11 27,50%

2. Entregar documentos 15 37,50%

3. Atender una solicitud de la CVP 1 2,50%

4. Solicitar asesoria, informacién de proceso 12 30,00%

5. Interponer una peticién, queja o reclamo. 1 2,50%
Total, General 40 100%
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Grdfica 46. Motivo de la visita
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Grdfica 47. tramite de titulacion individualmente o junto con otras personas
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La variable de permanencia en el proceso con CVP, nos indica que el 32,50% de los ciudadanos (as)
encuestados llevan un proceso de menos de 6 meses, seguido del 22,50% con proceso entre 6 meses
y 1 afio y el 12,50% manifiestan llevar un proceso entre 1 y 2 aifos, con este mismo nivel de
porcentaje indicaron ciudadanos (as) que se acercaron a solicita asesoria e informacion del proceso.



Tabla 12. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso

TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL PROCESO | FRECUENCIA | %PORCENTAJE
Entre 1y 2 afios 5 12,50%
Entre 2 y 4 afos 3 7,50%
Entre 4 y 6 afos 3 7,50%
Entre 6 meses y menos de 1 afo 9 22,50%
Entre 6 y 10 afios 2 5,00%
Menos de 6 meses 13 32,50%
Solicita Asesoria, informacién de proceso 5 12,50%
Total, General 40 100%

Grdfica 48. Tiempo de permanencia en el proceso
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En la tabulacién de la encuesta arroja un porcentaje 85% de los ciudadanos (as) encuestados (as)
que indican que consideran que estan bien informados del proceso y el 15% los encuestados indica
qgue no tienen la suficiente informacidn del proceso, las localidades que manifiestan su insatisfaccion
son Ciudad Bolivar con un porcentaje del 67%, seguida de las localidades la Candelaria y Usme con
un porcentaje para cada del 17%. Lo que establece realizar un seguimiento y revisiéon del proceso.

Grdfica 49. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso
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Tabla 13. Distribucion porcentual por localidad del suministro de informacion sobre el proceso

BIEN

INFORMADO PORCENTAJE

LOCALIDAD Sl NO FRECUENCIA Sl NO
La Candelaria 0 1 1 0% 17%
Rafael Uribe Uribe 6 0 6 18% 0%
Ciudad Bolivar 20 4 24 59% 67%
Usme 4 1 5 12% 17%
Bosa 2 0 2 6% 0%
Kennedy 2 0 2 6% 0%
Total, General 34 6 40 85% 15%

Grdfica 50. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso
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2.3. 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 medicién de atributos o caracteristicas del servicio ofrecido, enmarcados dentro de 5 principales
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles,
descritas anteriormente.

Se empled una escala de valoracién ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde
1 es la calificacién mas baja y 5 es la mas alta. La calificacién promedio de los atributos del servicio
de la Direccidn de Urbanizacién y Titulacion fue 4,29, destacandose la calidez y amabilidad del
personal y la disponibilidad del personal. En general la calificacidon de los atributos de calidad es
similar. Aunque el atributo con menor calificacidn fue la sencillez de requisitos de los tramites y
servicios con una calificacion de 4,17. Este es un atributo que forma parte de la dimension de la
capacidad del servicio (capacidad de respuesta y fiabilidad) que constituye y evalla el tiempo que
tarda el proceso en sus etapas. Desde que el ciudadano (a) ingresa al programa con motivo de
escrituracién o en virtud diagndstico integral de barrios y hasta obtener su titulo de propiedad.
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Grdfica 51. Calificacion de los atributos del servicio
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Tabla 14. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio

DIMENCION CALIDAD DE

ATRIBUTO CALIFICACION | SERVICIO
Calidez y amabilidad del personal 4,5 Empatia
Disponibilidad del personal 4,35 Capacidad de Respuesta
Accesibilidad y Comodidad de las instalaciones Elementos Tangibles
del punto de atencion 4,27

Fiabilidad, Capacidad de
Organizacion en el manejo de la informacién 4,32 Respuesta
Sencillez de los requisitos de los tramites y Fiabilidad, Capacidad de
servicios 4,17 Respuesta
Conocimientos y habilidades del personal 4,2 Seguridad
Duracion del proceso 4,25 Capacidad de Respuesta
Confiabilidad del servicio 4,27 Fiabilidad
Cumpllml_ento dentro d_el plazo de los Capacidad de Respuesta
compromisos establecidos 4,3

Promedio 4,29

La satisfaccidon general de los usuarios de la Direccidon de Urbanizacién y Titulacion de la CVP se
evalué mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas mutuamente excluyentes. Se
empled una escala de valoracion ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1
es la calificacion mds baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el propdsito de que el encuestado
respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas referidas se asoci6 a
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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 52. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado
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En la grafica anterior podemos apreciar que hay un porcentaje del 37,50% de los ciudadanos (as) se
encuentran muy satisfecho con el servicio y atencidn brindada por la Direccién de Urbanizacion y
Titulacién de la entidad CVP, el 60% de la poblacidn indica estar satisfecho y el 2,50% se sienten
moderadamente satisfecho con el servicio. 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 calificacion
del 1 al 3. La experiencia del usuario de la Direccién de Urbanizacidn y Titulacion, que resulta de la
percepcién de los atributos de calidad, ha sido muy buena en términos generales, y si bien es cierto,
dicha medida obedece a un factor emocional del usuario, constituye un indicador para determinar
el grado de confianza del ciudadano (a) en la gestién del proceso misional.

Grdfica 53. Poblacion satisfecha e insatisfecha con el servicio
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La grafica anterior nos indica que a la poblacion encuestada hay un porcentaje del 3% lo que
corresponde a un ciudadano (a), indica o manifiesta tener una baja satisfaccion con el servicio
que presta la Direccidon de urbanizacién y Titulacién de la Caja Vivienda Popular. En la
respuesta obtenida del beneficiario se obtuvieron 3 motivos lo que representa 3 razones que
explicarian dicha inconformidad, los motivos indicados por el beneficiario corresponden a: 1)
Los plazos se incumplen en razén a la lentitud del servicio, 2) Hay desorden en el manejo de
los documentos y reprocesos durante la prestacidn del servicio y 3) Las propuestas de soluciéon
no satisfacen sus expectativas. Cada uno de los motivos mencionados los representa un
porcentaje del 33,33%

Grdfica 54. Motivos de baja satisfaccion
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De acuerdo con el diagrama de Pareto, el 66,67% 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 satisfaccién con la ciudadania

Grdfica 55. Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccion
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Otros indicadores de satisfaccidon los constituyen 6 preguntas especificas que prepard la
Direccién de Urbanizacion y Titulacién. Para evaluar el nivel de satisfaccidon con respecto a
aspectos, instancias, acciones o etapas ldgicas del proceso atenientes a: a) Solicitud del servicio
de titulacion, b) Estudio de los documentos para ver si es posible realizar la titulacién, c)
Tramite para la realizacion de la titulacidn, d) Elaboracion de los actos administrativos por
parte de los abogados, e) Cumplimiento de las actividades presentadas a la comunidad y f)
Respuestas de la Direccién conforme a los requisitos exigidos para el proceso. Las 2 ultimas
preguntas hacen referencia a procesos de titulacion en conjunto (los realizados a través de las
Juntas de Accion Comunal, JAC, de los barrios en los cuales la DUT ha intervenido).

La calificacion promedio de cada pregunta especifica fue de 4,15 en una escala igual a la
empleada para medir la satisfacciéon general del usuario y que se explicé con anterioridad,
situacién que no obsta para revisar algunos de dichos aspectos especificos en aras de
establecer acciones de mejora continua.

Grdfica 56. 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 apropiacidn, reconocimiento
a la tecnologia de informacién y comunicacidon las TIC; asi mismo, se indago sobre la
disponibilidad, acceso y uso de servicios como los son la linea telefénica, internet y pertenencia
de dispositivos de comunicacién. También se indaga sobre el uso de los canales o medios de
comunicacion con la CVP. Los datos obtenidos indican informacién util para fomentar una cultura
de cero papel y mayor uso de las plataformas tecnoldgicas para llevar a cabo tramites y servicios
en linea que le faciliten al ciudadano (a).
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Al indagar sobre los indicadores basicos de TIC en los hogares de los ciudadanos (as) encuestados
(as), se encontroé que hay un porcentaje del 6,67% cuenta con una telefonia fija, el 66,67% cuenta
con linea de telefonia celular y el 26,67% cuenta con servicio de internet.

A nivel de dispositivos TIC, las respuestas se analizaron por items separados (es decir por
dispositivo ya que no son mutuamente excluyentes), y se encontré que el 5% cuenta con una linea
fija, el 70% posee un teléfono celulary el 25% indica que tiene computador de escritorio/portatil
o tableta electrdnica.

Para indagar de cdmo la poblacién encuestada accede a internet, se formulé una pregunta con
multiple opcién de respuesta, teniendo una consideracién 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 22% cuenta con una red fija o wifi, el 60% de la poblacién tiene un plan de
datos para el celular, el 6% de los encuestados indica que accede mediante una sala de café
internet y el 12% indica que no acede ala internet.

En el desarrollo de tabulacidon de la encuesta se identifica que el 70% de los ciudadanos (as)
encuestados (as) ingresan todos los dias al servicio de internet, el 12,05% de la poblacidn
manifiesta que ingresa varios dias a la semana, el 2,50% indico que accede al servicio de internet
una vez a la semanay el 15% indico que no accede o utiliza este servicio.

Con respecto a los usos dados al servicio de Internet, (tomando en consideracion que los items
no son mutuamente excluyentes) el 25% de la poblacion tiene el habito de conectarse para
consultar su correo electrénico y redes sociales, el 33% lo utiliza como canal de entretenimiento,
el 36% lo utiliza como herramienta de estudio o trabajo y el 6% de la poblacidon encuestada lo
utiliza para realizar transacciones o tramites con entidades publicas o privadas.

Grdfica 57. Servicios de telefonia e Internet de la poblacion

66,67%
45 N\
40
35
30
25 26,67%
20
15
10 6,67%
AN
s
0
1. Telefonia 2. Telefonia 3. Internet
fija celular
mPORCENTAJE 6,67% 66,67% 26,67%
B FRECUENCIA 4 40 16

47



Grdfica 58. Disposicion de dispositivos TIC de la poblacion
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Grdfica 59. Forma de acceso de la poblacidn a Internet
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Grdfica 60. Frecuencia de acceso de la poblacion a Internet
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Grdfica 61. Usos que la poblacion encuestada hace del Internet
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Otro aspecto por medir consiste en la forma de como los ciudadanos (as) se comunican con la
Caja Vivienda Popular. El canal mas frecuentado por el usuario fue el presencial (asesor en punto
de atencidn), seguido del telefénico. La proporcién de este Gltimo canal es del 20%, se puede
mencionar un porcentaje favorable y de buena percepcion por los ciudadanos (as).
Adicionalmente los ciudadanos (as) encuestados (as) de la Direccidn de Urbanizacién y titulacion
informan que no es claro establecer una comunicacion a través de los medios electréonicos que
brinda la entidad, aunque cabe destacar que los beneficiarios establecen comunicacién por el
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canal electrénico al correo: soluciones@cajaviviendapopular.gov.co, canal para interponer sus
peticiones quejas y reclamos ya que en la tabulacidon de recoleccion de datos se tiene una
participacion del 2,50%.

Reconociendo la importancia y eficiencia de una buena comunicacién e intercambio de
informacidn con el ciudadano (a) impacta en gran medida y el buen desarrollo en el proceso, se
indago sobre la utilidad de la informacién suministrada o encontrada en los canales de
comunicacion, y si el usuario volviese a usar cada uno de dichos canales. Como se mencioné
anteriormente, el medio que mas usd el usuario fue el presencial, con una participacion del 100%
considerando que es un canal util con un porcentaje del 100% y 100% de la poblacidn indica que
volveria a utilizar este canal, mientras que el 20% de los ciudadanos (as) encuestados (as) uso el
canal telefénico considerandolo un canal util con ese mismo nivel de porcentaje y volverian a
utilizar este canal un 35%.

Es indudable que el canal presencial es el medio por excelencia que frecuentan los ciudadanos
(as), no obstante un porcentaje del 2,50% de la poblacién encuestada manifestd que ha utilizado
el canal virtual y de la misma manera lo considera una herramienta util y ademas indican que si
repiten la experiencia de este canal con un porcentaje del 15%. Esta situacidn constituye una
oportunidad para fortalecer la capacidad de la entidad de comunicarse con el usuario a través de
la promocién y desarrollo de otros canales como la apropiacion de las TIC y no los canales
tradicionales.

Grdfica 62. Uso de los canales de comunicacion
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Grdfica 63. Utilidad de la informacion suministrada a través de los canales de comunicacion
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Grdfica 64. Habitualidad del uso de los canales de comunicacion (repetir la experiencia)

100%
40 85%
35 65%
30
25
20 35%
-~ 15%
10 0%
5 0
0
LINEA MEDIQS ASESOR PUNTO
TELEFONICA ELECTRONICO DE SERVICIO
mNO 26 34 0
m S| 14 6 40

2.5. ASPECTOS PROCESO DE SERTVICIO AL CIUDADANO MEDICION DEL
EFECTO DE INFORMACION SUMINISTRADA A LOS CIUDADANOS (AS)
SOBRE GRATIUDAD DE TRAMITES Y SERVICIOS Y LA NO RECURENCIA A
INTERMEDIARIOS

Durante la presente vigencia y dando continuidad a los esfuerzos de fortalecimiento de la
transparencia y la prevencién de la corrupcién, se organizé una campafia institucional a través de
medios presenciales y virtuales sobre la gratuidad de los tramites y servicios y lo innecesario de
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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 tramites y
prestar servicios. Para evaluar el grado de conocimiento y comprensién de los mensajes de
gratuidad y de no recurrir a intermediarios, en el marco de la presente encuesta se realizaron tres
preguntas a los ciudadanos (as) de la Direccion de Urbanizaciones y Titulacidn, 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 consistié en averiguar si durante la
presente vigencia el ciudadano (a) ha recibido informacién o se ha enterado sobre la gratuidad
de los tramites y servicios en la Caja Vivienda Popular y lo innecesario de los intermediarios para
acceder a dichos tramites y servicios. EI 90% de los usuarios encuestados de la Direccion de
Urbanizaciones y Titulacidon contesté de manera afirmativa, es decir que recibieron informacion
sobre la gratuidad de trdmites y servicios y lo innecesario de los intermediarios o se enteraron a
través de algin medio presencial o virtual y un porcentaje del 10% manifestaron no haber recibido
la informacidn respectiva o no haberse enterado por algin medio virtual o presencial. Esta
situacién sugiere que probablemente los ciudadanos (as) encuestados (as) dirigieron su interés a
otros asuntos y no advirtieron por lo menos los avisos de los mddulos o no prestaron atencion al
mensaje verbal de gratuidad. También es probable que ningun asesor les haya entregado de
manera verbal la informacién de la gratuidad y lo innecesario de los intermediarios.

Grdfica 65. 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
informacidn. Esta pregunta considerd 5 opciones con multiple respuesta, es decir, opciones que
no son mutuamente excluyentes (Asesor, Aviso en el mddulo de atencidn, Volante, Pagina WEB
CVP, Cartelera digital CVP), los resultados obtenidos fueron los siguientes: El 60% de los usuarios
de la Direccién de Urbanizacién y Titulacidn, si recibié informacién de manera verbal por parte de
los asesores que lo han atendido, el 38% se enteré a través del aviso localizado en el médulo de
atencion y el 2% de la poblacién encuestada manifesté haberse enterado a través de la pagina
web de CVP, los resultados de la medicién suministran informacién util para plantear estrategias
de divulgacién al ciudadano (a) que fomenten un mayor uso de medios virtuales de informacién
diferentes a los tradicionales como lo es el canal presencial.

52



Grdfica 66. 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. EI 100% de los 36 usuarios encuestados de la Direccidn de
Urbanizaciones y Titulacién contestd de manera afirmativa, es decir que si entendieron el
mensaje de gratuidad y de no acceso a intermediarios.

Grdfica 67. Comprendieron el mensaje de gratuidad de los trdmites y servicios y de no acceso a intermediarios




2.6. ATENCION DE PQRSD SERVICIO AL CIUDADANO SEGUIMINETO A
PETICIONES QUEJAS O RECLAMOS EN LA CVP

En el desarrollo de la encuesta se permite conocer si durante la presente vigencia el ciudadano
(a) interpuso algun tipo de peticidn ante la Caja Vivienda Popular. Se indica para ello lo siguiente.
A ¢(Durante el presente afio, Usted ha interpuesto algun tipo de peticidon ante la CVP? ¢Sl LA
RESPUESTA ES NEGATIVA PASAR A LA PREGUNTA 167 De ser afirmativa se formulan las siguientes
preguntas B. ¢La respuesta que le dieron fue oportuna, es decir dentro de los términos? C élLa
respuesta que le dieron fue de fondo, es decir que le respondieron lo que solicité o pregunté? D.
¢éLa respuesta que le dieron fue clara, es decir que la respuesta fue facil de comprender?, E éLa
respuesta que le dieron fue calida? Al formular la pregunta a los ciudadanos (as) si han interpuesto
algun tipo de peticién durante la presente vigencia se identificé con un porcentaje del 85%
negativo y el 15% de manera positiva.

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 y se tiene un porcentaje de satisfacciéon del 100%. También se indaga sobre si la
respuesta brindada por la entidad si cumple con lo que pregunta y se tiene también un 100% de
satisfaccion.

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

Al indagar con los ciudadanos (as) encuestados (as) si la respuesta que es emitida por Caja de la

Vivienda Popular - CVP, es una respuesta de calida y segln los encuestados indican un 100% en
que la respuesta brindada por la entidad fue calida.

Grdfica 68. Ciudadanos (as) que interpusieron algun tipo de peticion
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Grdfica 69. T tiempo de respuesta por la entidad
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Grdfica 70. La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano (a)
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Grdfica 71. La respuesta es fdcil de comprender
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Grdfica 72.La respuesta suministrada fue de calidad
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3. DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA

El desarrollo de las encuestas realizadas para la recoleccién de datos los usuarios de la Direccién
de Mejoramiento de Vivienda, fue aplicada a 40 ciudadanos (as), los cuales autorizaron a la Caja
de la Vivienda Popular de usar la informacidn recopilada con fines estadisticos, y de conformidad
con la politica de tratamientos de datos personales Ley 1581 del 2012. En el desarrollo de Ia
encuesta se evidencia de una manera sobresaliente a las localidades de Ciudad Bolivar, Usme y
San Cristdbal.

Tabla 15. Poblacidn encuestada por localidad

LOCALIDAD #PERSONAS | %PORCENTAJE
Engativa 1 2,50%
Rafael Uribe Uribe 1 2,50%
Ciudad Bolivar 26 65,00%
Santa Fe 1 2,50%

San Cristébal 3 7,50%
Usme 6 15,00%
Bosa 2 5,00%
Total, General 40 100%

En el desarrollo de 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
comunicaciéon y acceso a la tecnologia informaciéon (TIC), peticiones interpuestas por los
ciudadanos (as) y la atencién brindada por el canal de servicio al ciudadano (a), a continuacion,
se presentan los datos mds relevantes de cada uno de ellos.

3.1. VARIABLE DEMOGRAFICA

La mayor representacién de poblacién encuestada corresponde a las localidades de Ciudad
Bolivar con un porcentaje del 65%, el 15% la localidad de Usme y con el 7,50% la localidad de San
Cristdbal. La poblacion encuestada refiere que corresponde a un estrato socio econdmico de 1y
2.

Grdfica 73. Poblacion encuestada por localidad
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Grdfica 74. Estrato socio econdomico de los usuarios

—

De acuerdo con la poblacidn encuestada se puede establecer que el género femenino representa
la mayoria del porcentaje con una representacidon del 90% y el género masculino tiene una
participacion del 10%.

Grdfica 75. Género de la poblacion encuestada
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La distribucion por el rango de edades de los ciudadanos (as) encuestados (as) corresponde al
93% de la poblacion que tiene una edad comprendida entre los 40 y 75 afios. Para los hombres
encuestados corresponden al 100% y las mujeres con un porcentaje del 92%.
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Se observa que los ciudadanos (as) encuestados (as) tienen un nivel de escolaridad del 2,50% sin
estudio, el 45% los ciudadanos (as) encuestados (as) manifestaron tener una educacién primaria
y con el mismo porcentaje de participacidén un nivel educativo correspondiente a la secundaria 'y
el 7,50% indicaron tener educacién superior correspondiente a técnico, tecnoldgico o

universitaria.

Tabla 16. Distribucion de la edad y género de la poblacion encuestada

RANGO DE % EDAD | % EDAD
EDAD  |HOMBRES |MUJERES | (cimore | 10 ERES)
(ARIO)

21-25

26-30 1 3%
31-35 2 6%
36-40 2 6%
41-45 2 5 50% 14%
46-50 3 8%
51-55 5 14%
56-60 9 25%
61-65 1 3 25% 8%
66-70 2 6%
71-75 1 25%

(+) 75 4 11%
Total 4 36 100% 100%

%Porcentaje 10% 90%

Grdfica 76. Edad y género de la poblacion encuestada
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Grdfica 77. Escolaridad de la poblacion encuestada
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Grdfica 78. Nivel de estudios por localidad
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En el desarrollo de la cuesta se identifica el estado civil de la poblacién y la que mas predomina
es soltero/a con un porcentaje del 45%, seguido de Unidn Libre con una representaciéon del 28%
y casado/a con el 20%. Con relacidn a ocupacion laboral actual de la poblacién encuestada se
identifico6 que el 37,50% esta desempleada, el 17,50% trabaja de manera informal
(independiente) y el 15% afirmo que es ama de casa.

Otra variable demografica de interés que se puede medir es el nimero de integrantes que esta
conformado cada hogar. Diciendo esto se encontré que el 27,50% esta constituido por 3 personas,
el 25% esta formado por 2 integrantes y el 17,50% lo representan familias integradas por 5
personas.
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Grdfica 79. Estado civil de la poblacién encuestada
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Grdfica 80. Situacion laboral de los usuarios
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Grdfica 81. Cantidad de habitantes por vivienda

A 5,00%

A 7,50%

A 17,50%
A 12,50%
A 27,50%
A 25,00%
A 5,00%

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

=, N W~ 00 O N

6

=



3.2. MOTIVO DE VISITAY PERMANENCIA EN EL PROCESO

Al serindagados los ciudadanos (as) de la Direccion de Mejoramiento de Vivienda sobre el motivo
de su visita en el punto de atencidén al ciudadano indican que el motivo principal es entregar
documentos referentes al proceso que adelantan con la entidad un porcentaje del 67,50%,
seguido de solicitar asesoria, informacién del proceso con un porcentaje del 17,50% y con el

12,50% vienen a realizar seguimiento a su proceso.

En la recoleccion de datos se identifica que la poblacion encuestada viene en busca de acceder al
plan terraza con un porcentaje del 78% de atencidn en servicio presencial de la entidad, seguido
del 20% que buscan informacion correspondiente al acto de reconocimiento de predio y el 2%

solicita informacién correspondiente a mejoramiento de vivienda.

Tabla 17. Distribucion porcentual de los motivos de la visita

MOTIVO DE VISITA FRECUENCIA | PORCENTAJE
1. Hacer seguimiento al proceso 5 12,50%

2. Entregar documentos 27 67,50%

3. Atender una solicitud de la CVP 1 2,50%

4. Solicitar asesoria, informacion de proceso I 17,50%
Total, General 40 100%

Grdfica 82. Motivo de la visita
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Grdfica 83. Tramite y servicio — Proceso

La variable de permanencia en el proceso con CVP, nos indica que el 75% lleva un tramite con
menos de 6 meses, el 15% de los ciudadanos (as) encuestados (as) manifestaron que se acercaron
a solicitar asesoria, informacidn de proceso y con el 5% los beneficiarios indicaron llevar un
proceso entre 6 meses y 1 afio y con este mismo nivel de participacién manifestaron llevar un

proceso correspondiente entre 1y 2 afios

Tabla 18. Distribucion porcentual tiempo de permanencia en el proceso

TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL PROCESO | FRECUENCIA | %PORCENTAJE
Entre 1y 2 afios 2 5%

Entre 6 meses y menos de 1 afio 2 5%
Menos de 6 meses 30 75%
Solicita Asesoria, informacion de proceso 6 15%

Total, General 40 100%

Grdfica 84. Tiempo de permanencia en el proceso

Solicita Asesoria, informacion de -15%

proceso

Menos de 6 meses —75%

Entre 6 meses y menos de 1 afio '5%

Entre 1y 2 afios -5%

0% 20%

40% 60%

80%




En la tabulacion de la encuesta arroja un porcentaje 95% de los ciudadanos (as) encuestados (as)
indican que consideran que estan bien informados del proceso y el 5% manifiesta no estar bien
informados. La localidad que presenta esta insatisfaccion de informacidn corresponde a Ciudad
Bolivar 5% lo que relaciona a dos ciudadanos (as). Lo que establece un seguimiento y revision del
proceso de cdmo se entrega la informacidon y comunicacion.

Grdfica 85. Informacion suficiente sobre el proceso
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Grdfica 86. Distribucion porcentual por localidad del suministro de informacion sobre el proceso

BIEN INFORMADO PORCENTAJE
LOCALIDAD Sl NO FRECUENCIA Sl NO
Engativa 1 0 1 3% 0%
Rafael Uribe Uribe 1 0 1 3% 0%

Ciudad Bolivar 24 2 26 63% 100%
Santa Fe 1 0 1 3% 0%
San Cristébal 3 0 3 8% 0%
Usme 6 0 6 16% 0%
Bosa 2 0 2 5% 0%
Total, General 38 2 40 95% 5%

Grdfica 87. Suministro de informacion suficiente sobre el proceso
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3.3. CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CIUDADANO (A)

La calidad del servicio prestado por los procesos misionales se valoro a través de la determinacién
y medicion 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 valoracidn ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde
1 es la calificacion mas bajay 5 es la mas alta. La calificacién promedio de los atributos del servicio
de la Direccion de Mejoramiento de Vivienda fue de 4,54, destacandose la disponibilidad del
personal y en general la calificacion de los atributos de calidad es similar.

Grdfica 88. Calificacion de los atributos del servicio
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Tabla 19. Atributos y dimensiones de la calidad del servicio

DIMENCION CALIDAD DE
ATRIBUTO CALIFICACION | SERVICIO
Calidez y amabilidad del personal 4,55 Empatia
Disponibilidad del personal 4,6 Capacidad de Respuesta
Accesibilidad y Comodidad de las
instalaciones del punto de atencion 4,55 Elementos Tangibles
Organizacion en el manejo de la
informacion 4,57 Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
Sencillez de los requisitos de los
trdmites y servicios 4,57 Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
Conocimientos y habilidades del
personal 4,57 Seguridad
Duracién del proceso 4,5 Capacidad de Respuesta
Confiabilidad del servicio 4,5 Fiabilidad
Cumplimiento dentro del plazo de
los compromisos establecidos 4,45 Capacidad de Respuesta
PROMEDIO 4,54
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La satisfaccion general de los usuarios (as) de la Direccién de Mejoramiento de Vivienda 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 (a) respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas
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 89. 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 62,50% de los ciudadanos (as)
encuestados (as) se encuentran muy satisfecho con el servicio y atenciéon prestado por la
Direccién de Mejoramiento de Vivienda de CVP, el 35% se siente satisfecho y el 2,50% de la
poblacién encuestada manifestd sentirse poco satisfecho. Para calcular el indice de satisfaccion
se tomaron como respuestas de alta satisfaccion las calificaciones 4 y 5 y como respuestas de baja
satisfaccion, las calificaciones de 1, 2 y 3. La experiencia del usuario (as) de la Direccion de
Mejoramiento de Vivienda resulta de la percepcién 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
(a), constituye un indicador para determinar el grado de confianza del ciudadano (a) en la gestion
del proceso.
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Grdfica 90. 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) afirmo tener una baja satisfaccion con relacién al servicio prestado por la Direccion
de mejoramiento de Vivienda, el ciudadano (a) indico que son 7 los motivos de su insatisfaccién
de inconformidad los cuales son: 1) La asesoria o informacidn que se brinda sobre los tramites y
servicios es mala e insuficiente, 2) El personal y la informacidn que se debe suministrar no esta
disponible, 3) Hay congestién e incomodidad en el Punto de Atencién al Ciudadano y es
insuficiente este espacio de atencion, 4) Los plazos se incumplen en razén a la lentitud del servicio,
5) Hay exceso de tramites y requisitos para obtener los servicios o beneficios y hacer realidad los
derechos, 6) Hay desorden en el manejo de los documentos y reprocesos durante la prestacién
del servicio o ejecucidn del tramite y 7) Las propuestas de solucidn no satisfacen sus expectativas.
Cada uno de los motivos mencionados lo representa un porcentaje del 14,29%

Grdfica 91. Motivos de baja satisfaccion

14,29% 14,29% 14,29% 14,29% 14,29% 14,29% 14.29%

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

0

M2. La M3.El  M4.Hay M5.Los M6.Hay M7.Hay MS8. Las
asesoria | personal congesti plazos @ exceso | desorde propuest

[EEN

o] yla one se de nen el as de
informaci informaci incomodi incumple tramites manejo = solucion
6nque  6nque dadenel nen y de los no
se brinda se debe Puntode razéna @ requisito documen satisface
sobre los  suministr = Atencion la S para tosy n sus
tramites ar no al lentitud = obtener reproces expectati
y esta Ciudada del los 0s vas
servicios disponibl  noyes servicio @ servicios durante
es... e insufici... o... la...
B FRECUENCIA 1 1 1 1 1 1 1

67



De acuerdo con el Diagrama de Pareto, el 85,71% de los motivos de baja satisfaccién obedecen a
validar los aspectos descritos anteriormente y los cuales se deben puntualizar y hacer
seguimiento de mejora continua y generar una mejor satisfaccidn con los ciudadanos (as).

Grdfica 92. Diagrama de Pareto de los motivos de baja satisfaccion
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Otros indicadores de satisfaccidn los constituyen 5 preguntas especificas que preparé la Direccion
de Mejoramiento de Vivienda para evaluar el nivel de satisfaccion con respecto a aspectos,
instancias, acciones o etapas del proceso atinentes a: a) Transmisiéon oportuna y clara de la
informacién necesaria sobre el proceso de su interés (requisitos, documentacidon necesaria y
tiempos del proceso), b) Acompafiamiento adecuado de la DMV a su proceso (comunicaciones
oportunas, aclaraciones pertinentes), c) Acompafiamiento valioso de la DMV para entender sus
necesidades, solucionar sus inquietudes, y alcanzar los procesos adelantados por la DMV, d)
Resultado del proceso que adelanté con la DMV y e) Trato mostrado por los colaboradores de la
DMV durante el proceso.

La calificacion promedio de cada pregunta especifica fue de 4,44 en una escala igual a la empleada
para medir la satisfaccion general del usuario y que se explicd con anterioridad, situacién que no
obsta para revisar algunos de dichos aspectos especificos en aras de establecer acciones de
mejora continua.
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Grdfica 93. 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 se indago sobre el uso, conocimiento y manejo de las TIC, por
ciudadanos (as) encuestados (as), se realizaron preguntas como disponibilidad, acceso y uso de
servicios de telefonia e internet y la tenencia de dispositivos de comunicacidn con Caja Vivienda
Popular. Los resultados obtenidos son utiles para plantear estrategias que fomenten la cultura de
cero papel y uso de la tecnologia, esto sera un proceso de disefio e implementacidn de servicios
en linea que faciliten a los ciudadanos (as) realizar consultas de su interés.

En la recoleccidon de informacién referente a esta tematica de las TIC, en los ciudadanos (as)
encuestados (as) se identificé que hay varios dispositivos las preguntas formuladas son con opcién
multiple lo cual las respuestas se agrupan en varios items y se pudo determinar que el 11% cuenta
con telefonia fija, el 61% de ciudadanos (as) encuestados (as) afirmaron tener un teléfono celular,
el 26% tiene acceso al internet y el 2% que lo representa un ciudadano (a) indico no tener ninglin
servicio.

Referente al nivel de apropiacion de estos dispositivos TIC, se pudo establecer por item separados
como se habia mencionado anteriormente, que el 13% cuenta con una linea telefénica fija, el 70%
posee un teléfono celular, el 15% de los ciudadanos (as) encuestados (as) manifestaron tener un
computador de escritorio, portatil o tabla electronica y el 2% manifestd no tener ningln
dispositivo.
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En el desarrollo de la encuesta se indaga con la poblacién de como accede a internet, lo cual se
formula la pregunta con multiple respuesta teniendo en consideracion que los ciudadanos (as)
pueden acceder a Internet a través de varias formas (la mayoria de los items de la pregunta no
son mutuamente excluyentes) y se encontré que el 23% de los encuestados manifestd que accede
a este servicio a través de una red fija o wifi, el 52% indico que pagan un plan de datos para su
celular, el 5% accede a través de una conexidn gratuita al servicio de internet y el 20% de la
poblacién encuestada manifesté que no accede a este servicio.

Con respecto a la frecuencia de uso (preguntas con items mutuamente excluyentes), se pudo
establecer que el 49% de los ciudadanos (as) encuestados (as) accede todos los dias, el 22% lo
utiliza varios dias a la semana, el 2% una vez a la semana accede al servicio y con el 27%
ciudadanos (as) indicaron que nunca utilizan este servicio.

En los datos recolectados se identifica cual es el uso principal que la ciudadania encuestada le da
a este servicio (tomando en consideracion que los items no son mutuamente excluyentes) se
aprecia que el 24% lo utiliza para acceder al correo electrénico y redes sociales, el 32% manifiesta
que utiliza este canal de entretenimiento, el 39% indica que su uso principal es de herramienta
de estudio o trabajo y el 5% manifestd que utiliza la herramienta para realizar transacciones o
tramites con entidades publicas o privadas

Grdfica 94. Servicios de telefonia e Internet de la poblacion
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Grdfica 95. Disposicion de dispositivos TIC de la poblacion
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Grdfica 96. Acceso de la poblacion a Internet
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Grdfica 97. Frecuencia de acceso de la poblacion a Internet
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Grdfica 98. Usos que la poblacion encuestada hace del Internet
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Otro aspecto relevante de la encuesta consistié en medir la forma como el usuario (a) se comunica
con la Caja Vivienda Popular. El canal mas usado por el usuario fue el presencial (asesor en punto
de atencion) con un porcentaje del 100%, seguido de la linea telefénica con un 25%.

Reconociendo la importancia de comunicacion e intercambio de informacion con el ciudadano (a)
impacta en gran medida en el buen desarrollo del proceso, ademas del uso de los canales de
comunicacion, se indagd sobre la utilidad de la informacidon suministrada o encontrada en los
mismos y si el usuario volviese a usar cada uno de dichos canales, indicado lo anterior el medio
gue mas utiliza el ciudadano (a) corresponde al canal presencial con un porcentaje del 100%, con
su mismo porcentaje fue considerado como el mds util y en su totalidad lo volverian a utilizar, el
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segundo canal concurrente corresponde a la linea telefénica con el 25% de los ciudadanos (as)
considero util este canal y lo volverian a utilizar el 43%.

En el desarrollo y tabulacién de los resultados arrojados de la encuesta se evidencia que el canal
mas concurrente es el presencial, gracias a su buen manejo y trato, es de aclarar que se puede
implementar el canal de correo electrénico ya que en el desarrollo y tabulaciéon de datos se
identifica que el 15% de la poblacion encuestada estaria dispuesta a utilizar este medio, esta
medida se da ya que la comunidad tiene la oportunidad de acceder a los medios de TIC.

Grdfica 99. Uso de los canales de comunicacion
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Grdfica 100.. Utilidad de la informacidn suministrada a través de los canales de comunicacion
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Grdfica 101. Habitualidad en el uso de los canales de comunicacion (volverlos a usar)
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3.5. ASPECTOS PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO MEDICION DEL
EFECTO DE INFORMACION SUMINISTRADA A LOS CIUDADANOS (AS)
SOBRE GRATUIDAD DE TRAMITES Y SERVICOS Y LA NO RECURENCIA A
INTERMEDIARIOS

En el desarrollo de la encuesta de satisfacciéon a los ciudadanos (as) se evalud el grado de
adaptacion de informacion y comprensién de los mensajes de gratuidad y de no recurrir a
intermediarios para el desarrollo de los trdmites y servicios prestados por la Caja de la Vivienda
Popular. De la Direccién de Mejoramiento de vivienda se realizaron tres preguntas a los
ciudadanos (as) 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 consistié en averiguar si durante el
presente afio el ciudadano (a) ha recibido informacién o se ha enterado sobre la gratuidad de los
trdmites y servicios en la Caja Vivienda Popular y lo innecesario de los intermediarios para acceder
a dichos servicios. Se obtuvo que el 95% de los ciudadanos (as) encuestados (as) contesto de
manera afirmativa, es decir que recibieron informacidn sobre la gratuidad de tramites y servicios
y lo innecesario de los intermediarios o se enteraron a través de algin medio presencial o virtual
y con el 5% de los visitantes, lo que corresponde a dos ciudadanos (as) manifestaron no haber
recibido la informacion respectiva o no haberse enterado por algin medio virtual o presencial.
Esta situacion sugiere que probablemente los ciudadanos (as) encuestados (as) dirigieron su
interés a otros asuntos y no advirtieron 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 informacién de la gratuidad y lo innecesario de los intermediarios.
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Grdfica 102. Informacion sobre la gratuidad de trdmites y servicios

La segunda pregunta examind 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 atencidn, Volante, Pagina WEB
CVP, Cartelera digital CVP). Los resultados obtenidos fueron los siguientes: El 52,46% de los
ciudadanos (as) encuestados (as) recibieron de manera verbal sobre el tramite de gratuidad por
los asesores, el 34,43% se enterd a través del aviso localizado en el médulo de atencién, el 11,48%
indicaron haberse enterado a través de volante y el 1,64% manifestd que se enterd a través de
pagina web de la CVP.

Grdfica 103. Informacion sobre la gratuidad de tramites 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 transmitido el cual se obtiene que 100% de los 38 ciudadanos (as) que manifestaron
haberse enterado sobre el mensaje de gratuidad en la Direccidn de mejoramiento de vivienda
contesto de manera afirmativa es decir entendié que todos los tramites en la entidad son
completamente gratuitos.
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Grdfica 104. Comprendieron los mensajes de gratuidad de tramites y servicios y de no acceso a los intermediarios

NO
0%

3.6. ATENCION DE PQRSD SERVICIO AL CIUDADANO SEGUIMIENTO A
PETICIONES QUEJAS O RECLAMOS EN LA CVP

En el desarrollo de la encuesta se permite conocer si durante la actual vigencia el ciudadano (a)
interpuso algun tipo de peticién ante la Caja Vivienda Popular. Se indica para ello lo siguiente. A
¢Durante el presente afio, usted ha interpuesto algun tipo de peticidon ante la Caja Vivienda
Popular? ¢éSI 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 ¢La respuesta que le dieron fue de fondo, es decir que le respondieron lo que
solicité o preguntd? D. iLa respuesta que le dieron fue clara, es decir que la respuesta fue facil de
comprender?, E ¢La respuesta que le dieron fue calida? Al formular la pregunta a los ciudadanos
(as) si haninterpuesto algln tipo de peticidon durante este afio se obtuvo un porcentaje del 92,50%
negativo y 7,50% de manera afirmativa lo que corresponde a 3 ciudadanos (as).

A los ciudadanos (as) que respondieron que si habian interpuesto algun tipo de peticién ante la
Caja Vivienda Popular, se indaga en si la respuesta que le brindaron fue oportuna dentro de los
tiempos establecidos y se tiene un porcentaje de satisfaccion del 67%, se sondea si la respuesta
por la entidad cumple con lo pregunto y se obtiene un porcentaje 67% favorable.

Se pregunta si la respuesta brindada por Caja Vivienda Popular. Fue facil de comprender es su
contexto y los ciudadanos (as) encuestados (as) indican con un porcentaje favorable del 67% v,
por ultimo, se valida si la respuesta emitida por la entidad es calida cumpliendo con el contexto
del proceso que lleva y se obtiene los mismos porcentajes anterior mente mencionados.
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Grdfica 105. Ciudadanos (as) que interpusieron algun tipo de peticion
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Grdfica 106. Porcentaje de tiempo de respuesta por la entidad

0000 RrRRER

ONDOORNRAOOON

ENO
=Sl

¢La respuesta que le dieron fue
oportuna, es decir dentro de los
términos?
1
2

77



Grdfica 107. La respuesta cumple con lo que pregunto el ciudadano (a)

67%
2
1,5
1
0,5
¢Larespuesta que le dieron fue
de fondo, es decir que le
respondieron lo que solicité o
pregunt6?
mNO 1
u S| 2

Grdfica 108. La respuesta es fdcil de comprender
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Grdfica 109.. La respuesta suministrada fue de calidad
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4. DIRECCION DE MEJORAMIENTOS DE BARRIOS

La informacién registrada en este capitulo informe de medicién del nivel de satisfaccidon y en
virtud de informar a la ciudadania se indica que los datos a continuacién relacionados son
suministrados por la Direcciéon de Mejoramiento de Barrios al igual se indica que son ellos
directamente quienes aplicaron la encuesta de satisfaccidon. De este modo se complementa la
informacidn correspondiente a los procesos misionales de la entidad CVP.

El presente documento hace referencia al contrato de obra No CVP-CT0-416-2021. “Realizar las
obras de intervencion fisica a escala barrial consistentes en la construccion de los tramos viales
priorizados por la Caja de Vivienda Popular y la Secretaria Distrital del Habitat en el territorio Alto
Fucha de la Localidad de San Cristébal, de conformidad con el concepto y diagnéstico técnico
emitido en el contrato de consultoria SDHT 511 de 2016, en el marco del convenio
interadministrativo 613 de 2020”

4.1. ENCUESTA DE SATISFACCION NODO LA CECILIA — LOCALIDAD DE
SAN CRISTOBAL

En el marco de la ejecucion del Contrato de Obra No 416 de 2021 y dando cumplimiento a las
actividades estipuladas dentro del Anexo de Gestion Social, se llevd a cabo la actividad
correspondiente al Programa — Acuerdo de Sostenibilidad en el nodo La Cecilia de la localidad San
Cristébal UPZ San Blas, el dia sdbado 26 de marzo de 2022; durante el desarrollo de esta actividad,
se efectud la aplicacién por parte del Contratista Unién Temporal Vial CU del instrumento
“Encuesta de Satisfaccion de Finalizaciéon de Obra — Componente Social DMB”, cuyo objetivo es
el de “conocer la percepcidn y el nivel de satisfaccién de la comunidad beneficiada, respecto de
las obras de espacio publico entregadas por la Direccién de Mejoramiento de Barrios” de la Caja
de la Vivienda Popular.

A continuacién, se describe el andlisis de los datos obtenidos partiendo de la base de datos,
resultante de la aplicacién de la encuesta a 13 personas que participaron durante la actividad,
pues, tal como se indica en la mencionada Encuesta “se aplicard en la firma del Acuerdo de
Sostenibilidad”; para el desarrollo de este analisis, se contemplan aspectos relacionados con:
informacion del encuestado, percepcién respecto a la atencién a la ciudadania durante la
ejecucién de la obra, percepcidn respecto a la participacion de la comunidad durante la ejecucién
de la obra, percepcion respecto a la obra entregada y, percepcién del impacto que genera la obra.
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Grdfica 110. Identificacion Sexo

Sexo

mSEXO

W FEMENINO
S MASCULIND
m INTERSEXUAL

Tabla 20. Identificacién de Genero

FEMENINO
MASCULINO

INTERSEXUAL

A través de la aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion, se puede evidenciar que el 77% de los
participantes encuestados durante el Acuerdo de Sostenibilidad son mujeres, y el 23% son
hombres; de los cuales, tal como se refleja en la Tabla N°20, 10 de las personas participantes son
mujeres y 3 son hombres, para un total de 13 encuestados.

Grdfica 111. Grupo etario

Grupo etario

mDE 18 & 27 AflOS
= DE 28 4 a0 AflOS

= DE 61 ANOS EN
ADELANTE

Tabla 21. Grupo Etario

GRUPO ETARIO

DE 18 A 27 ANOS

DE 28 A 60 ANOS

DE 61 ANOS EN
ADELANTE

80



En relacidn con el grupo etario, se encontré que la edad del 100% de las personas encuestadas
supera los 28 afios, puesto que el 31% de los encuestados indico tener 61 afos en adelante, y el
69% sefialé tener de 28 a 60 afos; esto es, 4 personas pertenecen al primer grupo etario
mencionado, y los 9 restantes, pertenecen al segundo grupo etario, respectivamente.

Grdfica 112. Tipo de tenencia de vivienda

Tipo de tenencia
de la vivienda
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0%

Tabla 22. Tipo de tenencia de vivienda

TIPO DE TENENCIA DE LA VIVIENDA

PROPIA

USUFRUCTO

FAMILIAR
ARRIENDO

En cuanto al tipo de tenencia de la vivienda, tal como se observa en la Grafica y Tabla N°22, se
obtiene que el 77% de los encuestados tiene vivienda propia -10 personas-, mientras que el 23%
restante viven en vivienda familiar -3 personas.
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Grdfica 113. Organizacion social/comunitaria
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Tabla 23. Organizacién social/comunitaria

JUNTA DE ACCION
COMUNAL 0

MINGUNO DE LOS
ANTERIORES

11

Frente a la pertenencia o no, a organizaciones sociales y/o comunitarias, ninguna de las personas
encuestadas hace parte de la junta de accién comunal, redes juveniles o grupos activistas; sin
embargo, el 8% de los encuestados hace parte del comité de veeduria ciudadana -1 persona-y el
otro 8% hace parte de grupos comunales -1 persona-, mientras que el 84% -11 personas- no hace
parte de ninguna de las organizaciones sociales y/o comunitarias por las cuales se indago en la
encuesta.

4.1.1. PERCEPCION RESPECTO A LA ATENCION A LA CIUDADANIA
DURANTE LA EJECUCION DE LA OBRA

En relacidn con el conocimiento que se tiene por parte de la comunidad frente al Punto de
Atencién al Ciudadano, se puede observar que el 23% de los encuestados conoce el PAC, mientras
que el 77% restante no lo conoce.
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Tabla 24. Conocimiento PAC

¢CONOCE EL PUNTO DE ATENCION
AL CIUDADANO?

Respecto a las instalaciones y el uso del Punto de Atencidn al Ciudadano, se obtuvo que el 77%
de los encuestados refiere no saber y/o responder puesto que, de acuerdo con el item anterior,
no conocieron el PAC; en cuanto a quienes si conocen el PAC, se encuentra que, el 15% de los
encuestados califica como buenas sus instalaciones, y el 8% restante las califica como excelente.

Grdfica 114. Calificacidn instalaciones y uso PAC

Calificacion instalaciones
y uso PAC

w EXCELENTE = BUENO = REGULAR. m MALO ~ NO SABE / NO RESPONDE

1%

Tabla 25. Calificacion instalaciones y uso PAC

¢COMO CALIFICA LAS INSTALACIONES Y EL USO DEL PUNTO DE ATENCION A LA
COMUNIDAD?

NO SABE / NO
EXCELENTE REGULAR RESPONDE

Sobre la realizacién de peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, se encuentra que 3 de los
encuestados han presentado alguna PQRS (23%) y 10 (77%), no han presentado ninguna PQRS
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durante la ejecucién de la obra; algunas de las PQRS presentadas, hicieron alusiéon a adecuacién
de rampas, instalacién de barandas y pago de garajes. Las anteriores, ya fueron resueltas y se
encuentran cerradas.

Grdfica 115. éRealizo alguna PQRS?

£Realizo Alguna PQRS?
Si=NO

23%

T7%

Grdfica 116. La respuesta obtenida fue

La respuesta obtenida
fue:
0%__ 0%
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m EXCELENTE
15% 0%
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REGULAR
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1%
NO APLICA

Referente a la respuesta obtenida a las PQRS presentadas, al 77% de los encuestados no aplica
esta pregunta dado que no presentaron PQRS durante la ejecucion del Contrato; por otro lado,
se evidencia que el 15% (2 personas) de encuestados refiere haber obtenido una respuesta buena
mientras que el 8% (1 persona) refirié obtener una mala respuesta.
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Grdfica 117. Mecanismos para realizar PQRS

Mecanismos utilizados para realizar pqrs
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Tabla 26. Mecanismos para realizar PQRS

3
DE LOS
SIGUIENTES 0
MECANISMOS CORREOQ

JCUAL FUE USADD  ELECTRONICO 0

pu: UEI‘EI:IHPL.:HA. MINGUNA DE LAS
S ANTERIORES
PQRS? 0
NO APLICA 10

Esta pregunta no aplica para el 77% de las personas encuestadas, en razén a que estas personas
no presentaron ninguna PQRS durante la ejecucidn del Contrato; por otro lado, de las personas
que si presentaron alguna PQRS durante la ejecucidn de la obra, se obtuvo que el 23% presentd
su PQRS de manera verbal. Ninguno de los encuestados presenté su PQRS a través de correo
electrénico o de forma escrita.

En relacién con la forma a través de la cual se dio respuesta a las PQRS por parte del Contratista,
se observa que el 23% de los encuestados recibid su respuesta de manera verbal, y ninguno de
los encuestados que interpusieron su PQRS recibié respuesta a través de correo electrdnico el
77% restante de los encuestados, no aplica esta pregunta puesto que no interpuso ninguna PQRS
durante la ejecuciéon del contrato.
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Grdfica 118. Forma de respuesta a PQRS

Forma de respuesta a PQRS presentada
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Grdfica 119. Gestiones profesionales sociales CVP
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Frente a la gestidon realizada por los profesionales sociales de la CVP, no se encontré una
calificacion deficiente o regular al respecto; por otra parte, se observa que el 54% de los
encuestados calificé la gestidn realizada por los profesionales sociales de la CVP como eficiente,
y el 46% como muy eficiente.
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4.1.2. PERCEPCION RESPECTO A LA PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD
DURANTE LA EJECUCION DE LA OBRA

El mecanismo por los cuales se enterd de las etapas del proyecto respecta, se observa que tan
solo el 7% de la poblacién encuestada se enterd de estas etapas a través de la publicacion de
afiches, el 10% se enterd a través de invitacion personalizada, el 20% se enteré por medio de
perifoneo, el 30% a través de volantes y el 33% se enterd por medio de la voz a voz.

Grdfica 120. Mecanismos de informacion sobre el proyecto
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A partir de la grafica y No 121, se infiere que el 100% de los encuestados asistid a las actividades
de gestidn social realizadas con la comunidad durante la ejecucién de la obra.

Grdfica 121. Asistencia a actividades sociales

Asistencia a Actividades
de Gestion Social
wsimmMO

0%

En lo que respecta al cumplimiento de expectativas de las actividades de gestion social, el 100%
de la poblacion encuestada sefald que estas actividades si cumplieron sus expectativas.
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Grdfica 122. Cumplimiento expectativas actividades sociales

Cumplimiento de expectativas,
actividades de gestion social
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Grdfica 123. éConocid el Comité de Veeduria?

éConocio el Comité de
Veeduria Ciudadana?

wsi
= MNO

Tabla 27. ¢ Conocid el Comité de Veeduria?

¢CONOCIO EL COMITE DE
VEEDURIA CIUDADANA DEL

PROYECTO?

En cuanto a si conocié o no al comité de veeduria ciudadana, el 62% de los encuestados refirid
que si conocid a este Comité, lo cual corresponde a 8 de las personas encuestadas; mientras que

el 38% refirid no conocerlo, es decir, las 5 personas encuestadas restantes.
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Grdfica 124. Calificacion Gestion Comité Veedor
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En consideracioén a la calificacion sobre la gestion realizada por el Comité de Veeduria Ciudadana,
tal como se refleja en la grafica y tabla N°16, el 46% de los encuestados refiere no saber y/o no
responde esta pregunta; por otra parte, se observa que el 15% de los encuestados califica la
gestion realizada por el comité de veeduria ciudadana como poco eficiente, mientras que el 39%
restante la califica como muy eficiente.

4.1.2. PERCEPCION RESPECTO A LA OBRA ENTREGADA

En lo concerniente a la satisfaccion de la obra en su totalidad, se obtuvo que, el 92% de los
encuestados si estd satisfecho con la obra en su totalidad, mientras que el 8% refirié no estar
satisfecho con la misma en razén a que auln existen detalles pendientes por terminar

Grdfica 125. ¢Se encuentra Satisfecho

89



éSe encuentra Satisfecho
con la Obra?

mSianND

Tabla 29. éSe encuentra satisfecho con la obra?

£SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LA OBRA EN SU
TOTALIDAD? (MATERIALES, ACABADOS,COLORES, ENTRE
OTROS)

Grdfica 126. Efecto generado en cuanto a calidad

Efecto que generd la obra
en cuanto a calidad
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0%

En lo que corresponde al efecto provocado por la obra ejecutada en cuanto a su calidad, tal como
se observa en la gréfica No126, el 100% de los encuestados refirid tener un efecto positivo frente

a la ejecucién de la obra.

4.1.3. PERCEPCION DEL IMPACTO QUE GENERA LA OBRA

Grdfica 127. Impactos generados por la obra
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Impactos Generados por la Obra

= MEJORA LA CALIDAD DE
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Tabla 30. Impactos generados por la obra

MEJORA LA CALIDAD DE
ViDA

MEIORA LAS RELACIONES
DE CONVIVEMCIA ENTRE
VECINOS
DE LAS
SIGUIENTES MAYORES NIVELES DE
OPCIONES, QUE SEGURIDAD
IMPACTOS

COMSIDERA QUE VALORIZACION DE LA

GENERA LA PROPIEDAD
LOBRAZ

MEMDRA EL ENTORMNO DE
LA CUADRA Y DEL BARRIO

MEMRA LA MOVILIDAD
DEL SECTOR

Acerca de los impactos generados por la obra, se infiere que, el 21% de los encuestados indicé
que la obra mejora la calidad de vida, el 16% sefialé que mejora las relaciones de convivencia
entre vecinos, 9% que genera mayores niveles de seguridad, para el 21% la obra produce una
valorizacion de la propiedad, el otro 21% considera que mejora el entorno de la cuadra y el barrio,
y para el 12% restante, mejora la movilidad del sector; de las 13 personas encuestadas, 2 indicaron
que la obra les generd cada uno de los 6 impactos mencionados en la pregunta realizada.

Grdfica 128.Responsable(s) del cuidado de la obra
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Con respecto al responsable y/o responsables del cuidado de la obra, el 100% de los participantes
de esta encuesta indicé que tanto las entidades del distrito, como los integrantes de la JAC, ellos y
sus vecinos son responsables por los cuidados de la obra.

Como resultado de la aplicacion de la Encuesta de Satisfaccidon de Finalizacién de la Obra a una
muestra de 13 personas participantes de la Actividad Acuerdo de Sostenibilidad realizado el dia
sabado 26 de marzo de 2022, se puede afirmar que la mayor parte de participantes en la
mencionada actividad fueron mujeres, puesto que 10 de las personas encuestadas sefialaron sexo
femenino durante la aplicacidn de la encuesta; 6 de ellas, con edades comprendidas entre los 28
a 60 afios de edad, y las 4 restantes con 61 afios en adelante. Por su parte, se observa que los 3
hombres participantes hacen parte del grupo etario de 28 a 60 afios.

Se puede inferir que 7 de las mujeres encuestadas vive en vivienda propia, mientras que los 3
restantes viven en vivienda familiar; en cuanto a los hombres, se tiene los 3 hombres encuestados
viven en vivienda propia. Frente a la pertenencia o no, a organizaciones sociales y/o comunitarias,
se obtiene que 1 de las mujeres encuestadas hace parte del Comité de Veeduria Ciudadanay la
otra, hace parte de grupos comunales; por otra parte, se puede observar que las 8 mujeres y los
3 hombres restantes no hacen parte de ninguna de las organizaciones sociales y/o comunitarias
por las cuales se indagd en la encuesta.

Con respecto a la percepcidn respecto a la atencidn a la ciudadania durante la ejecucion de la
obra, los datos obtenidos reflejan que el 23% de los encuestados conoce el Punto de Atencion al
ciudadano, de los cuales 2 son mujeres y 1 es hombre; por otro lado, se infiere que del 77%
restante que no conoce el PAC, 8 son mujeres y 2 son hombres. Teniendo en cuenta que el 77%
de los encuestados no conoce el PAC, se obtiene que estas personas no saben o prefieren no
responder al respecto de las instalaciones del PAC; en cuanto a quienes, si lo conocen, un 15%
califica sus instalaciones como buenas, y el 8% restante las califica como excelente.

Adicionalmente, 23% de los encuestados ha presentado una PQRS de manera verbal (23%),
recibiendo su respectiva respuesta de manera verbal (23%); cabe resaltar que, al 77% de las
personas no aplicé esta pregunta, puesto que no presento PQRS durante la ejecucién del
contrato. De las personas que presentaron alguna PQRS, el 15% (2 personas) de encuestados
refiere haber obtenido una respuesta buena mientras que el 8% (1 persona) refirié obtener una
mala respuesta.
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Frente a la gestién realizada por los profesionales sociales de la CVP, no se encontré una
calificacion deficiente o regular al respecto, por otra parte, se observa que el 54% de los
encuestados calificd la gestion realizada por los profesionales sociales de la CVP como eficiente,
y el 46% como muy eficiente.

En lo concerniente a la percepcién respecto a la participacion de la comunidad durante la
ejecucién de la obra, se obtuvo que los mecanismos mas efectivos a través de los cuales las
personas se enteran de las distintas etapas del proyecto son la voz a voz (33%), volantes
informativos (30%) y perifoneo (20%); siendo el mecanismo menos efectivo, la invitacion
personalizada (10%) y la publicacién de afiches (7%). De las actividades de gestion social realizadas
con comunidad, se puede afirmar que el 100% de los encuestados asistié a estas actividades; de
los asistentes a las actividades programadas con comunidad, participantes de esta encuesta, el
100% sefialé que las actividades si cumplieron con sus expectativas.

Sobre el Comité de Veeduria Ciudadana, se encontré que el 62% de los encuestados si conocié a
este grupo conformado por integrantes mismos de la comunidad, y 38% de los participantes
indico no conocerlo. Asimismo, el 46% de encuestados refirié no saber y/o responder la pregunta
relacionada con la calificacidn de la gestion realizada por este equipo de trabajo; por otra parte,
el 15% de los encuestados califica la gestion realizada por el comité de veeduria ciudadana como
poco eficiente, mientras que el 39% la califica como muy eficiente.

Acerca de la percepcidn respecto a la obra entregada, se puede afirmar que la comunidad en su
mayoria esta satisfecha con la obra (92%) y al 100% de los encuestados, les generd un impacto
positivo; lo anterior, se complementa con la percepcidn del impacto que genera la obra, pues se
obtuvo que, el 21% de los encuestados indicé que la obra mejora la calidad de vida, el 16% sefialo
gue mejora las relaciones de convivencia entre vecinos, 9% que genera mayores niveles de
seguridad, para el 21% la obra produce una valorizacién de la propiedad, el otro 21% considera
que mejora el entorno de la cuadra y el barrio, y para el 12% restante, mejora la movilidad del
sector; de las 13 personas encuestadas, 2 indicaron que la obra les generd cada uno de los 6
impactos mencionados en la pregunta realizada. Adicionalmente, frente al responsable y/o
responsables del cuidado de la obra, el 100% de los participantes de esta encuesta indicé que
tanto las entidades del distrito, como los integrantes de la JAC, ellos y sus vecinos son
responsables por los cuidados de la obra.

4.2. ENCUESTA DE SATISFACCION DE FINALIZACION DE LAS OBRAS
BARRIO LLANURITA — FRANJA DE BUENAVISTA

Contrato cvp-cto-668-2021 “ejecutar las obras de intervencion fisica a escala barrial consistentes
en la construccion de los tramos viales (cddigos de identificacion vial- CIV) localizados en las
localidades de Usaquén y suba (grupo 1) en la ciudad de Bogota d.c., de conformidad con los
pliegos de condiciones, anexo técnico y demds documentos del proceso.”

4.2.1. INTRODUCCION

El presente documento, da cuenta del proceso de analisis de la informacion recolectada mediante
la aplicacion del instrumento “Encuesta de Satisfaccidon de finalizacidn de obra” cédigo 208MB-
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Ft-12, aplicado a los beneficiarios directos e indirectos del proyecto ejecutado por parte de la Caja
de Vivienda Popular bajo la Direccion de Mejoramiento de Barrios, en el CIV 1007396 ubicado en
la KR 5A entre CL 187B y CL 187C; durante la jornada de Acuerdo de sostenibilidad llevada a cabo
el 29 de abril del 2022.

4.2.2. OBJETIVOS
4.2.2.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar y reconocer la percepcion de los beneficiarios directos e indirectos sobre el desarrollo
y finalizacion de las labores de obra, de tal manera que permita evaluar los aspectos desde el
componente de gestion social sobre los cuales se pueda implementar planes de mejora y
optimizacion de los recursos y procesos en pro del bienestar de la comunidad acorde con los
objetivos planteados en el Plan de Gestion.

4.2.2.2. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

7

#» Organizar y clasificar la informacién registrada en los formatos de Encuesta de
Satisfaccién

N g . L,

+» Hacer un andlisis de la informacién recolectada

4.2.3. DESCRIPCION DEL PROYECTO

Objeto de contrato: “Ejecutar las obras de intervencidn fisica a escala barrial consistentes en la
construccion de los tramos viales (codigos de identificacion vial —ClIV) localizados en las
localidades de Usaquén y Suba (grupo 1) en la ciudad de Bogota D.C., de conformidad con los
pliegos de condiciones, anexo técnico y demas documentos del proceso.”

Numero de contrato: CVP-CTO-668-2021

Tiempo: Seis (6) meses, quince (15) dias

4.2.4. MUESTRA

El instrumento de recoleccién de informacién fue aplicado a doce (12) asistentes a la jornada de
Acuerdo de Sostenibilidad, los cuales son beneficiarios directos y/o indirectos del CIV de
intervencién, entendiendo que los beneficiarios directos son las personas que viven al interior de
la zona de influencia directa del proyecto y los indirectos, a todo aquel ciudadano que se beneficia
haciendo uso de los espacios intervenidos.
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4.2.4.1. CATEGORIAS DE CLASIFIACION DE LA INFORMACION Y
ANALISIS

DATOS DE IDENTIFICACION DE LA OBRA

Localidad: El 100% el de las encuestas, arrojo que los participantes viven en la

localidad 1Usaquén

«» UPZ: El 100% el de las encuestas, arrojé que los participantes viven en la UPZ 9
Verbenalde Usaquén

«» Barrio: EI 100% el de las encuestas, arrojé que los participantes viven en el barrio
Llanurita- Franja de Buenavista

+» Tipo de Obra: Construccién de sendero peatonal

++» Cddigo CIV: 1007396

+»+ Fecha de aplicacién: 29/04/2022

+»+ Contratista de obra: Consorcio AB003

+» Numero de contrato de obra: CTO-CVP-668-2021

+» Contratista interventoria: ING Servicios de Ingenieria SAS

+* Numero de contrato de interventoria: 592-2021

+* Grupo: uno (1)

Grdfica 129. Tipo de beneficiario

Tipo de beneficiario

= Directo (5) ™ Indirecto (7)

Tipo de beneficiario: La informacion recolectada arrojo que de 12 participantes que corresponden
al 100% de la muestra, cinco (5) son beneficiarios directos del proyecto, lo cual corresponde al
41.66% y siete (7) participantes, son beneficiarios indirectos, siendo este el 58.33% restante.

a. INFORMACION DEL ENCUESTADO
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= Nombre completo
Grdfica 130. Sexo

Sexo

= Femenino (10) = Masculino (2)

Sexo: La informacién recolectada arrojé que de doce (12) participantes que corresponden al 100%
de la muestra, diez (10) son mujeres, lo cual corresponde al 83% y dos (2) participantes, son
hombres, siendo este el 16.66% restante.

Grdfica 131. Grupo Etario

Grupo etario

"Del8a27(1) *De28ab0(5) = De&lenadelante (5]

Grupo etario: La informacién recolectada arrojé que de 12 participantes que corresponden al
100% de la muestra, uno (1) estd en el rango de 18 a 25 afos, lo cual corresponde al 8.33%; cinco
(5) participantes estan en el rango de 28 a 60 correspondiente al 41.66% vy seis (6) participantes
estdn en el rango de 61 afios en adelante correspondiente al 50%% restante.

Grdfica 132. Grupo etario
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Grupo etario

= Propia () = Familiar (3]

Tipo de tenencia de vivienda: La informacién recolectada arrojoé que de doce (12) participantes
que corresponden al 100% de la muestra, nueve (9) manifestaron vivir en casa propia equivalente
al 75%, tres (3) en vivienda familiar restante correspondiente al 15%

Grdfica 133. Organizaciones sociales o comunitarias

Organizaciones sociales o comunitarias

JAC([1) = Comité veedor (5) = Minguna (6)

Organizacién social o comunitaria: La informacién recolectada arrojé que de doce (12)
participantes que corresponden al 100% de la muestra, uno (a) manifesté pertenecer a la Junta
de Accién Comunal del barrio, correspondiente 8.33% de la muestra, cinco (5) manifestaron hacer
parte del Comité Veedor del proyecto correspondiente al 41.66% y seis (6) participantes
correspondientes al 50% restante, manifestaron no estar vinculados a ningun tipo de organizacion
social o comunitaria.

b. PERCEPCION A LA ATENCION A LA CIUDADANIA DURANTE LA EJECUCION DE LA
OBRA

Grdfica 134. ¢ Conoce el PAC?
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é Conoce el PAC?

16,33%

= 5i(10) =No(2)

éConoce el punto de atencidn al ciudadano: La informacién recolectada arrojé que de doce (12)
participantes que corresponden al 100% de la muestra, diez (10) manifestaron que si conocen el
PAC, correspondiente 83.33% de la muestra y dos (2) manifestaron no conocerlo,
correspondiente al 16.33% restante

Grdfica 135. écomo califica las instalaciones del PAC?

écomo califica las instalaciones del PAC?

= Excelente (3) =Bueno(7) = NS/NR(2)

éCoémo califica las instalaciones y el uso del PAC: La informacion recolectada arrojé que de
diecinueve (19) participantes que corresponden al 100% de la muestra, uno (1) calificé como
Excelente las instalaciones y uso del PAC, correspondiente al 5.3%, uno (1) lo calificé como Bueno
siendo el 5.3% vy diecisiete (17) participantes respondieron No sabe/No responde,
correspondiente al 89.4% restante.

Grdfica 136. (Ha puesto PQRSD?
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éHa puesto PQRSD?

= 5i{6) = No(6)

éHa puesto PQRSD?: La informacidn recolectada arrojé que de doce (19) participantes que
corresponden al 100% de la muestra, seis (6) manifestaron que si han puesto PQRSD al
contratista, correspondiente al 50% y seis (6) que no, equivalente al 50%.

¢Cudl?: Las seis (6) personas que interpusieron el recurso de PQRSD manifestaron que
presentaron afectaciones o impactos por la humedad a causa de la escorrentia de aguas lluvias
en el CIV intervenido, las cuales a la fecha fueron subsanadas y cerradas en su totalidad.

Grdfica 137. éLa respuesta a su PQRSD fue?

d¢Larespuesta a su PQRSD fue?

= Excelente (2] = Bueno(4) « MNoaplica(6)

écoémo califica la respuesta a su PQRSD? De los participantes que manifestaron haber interpuesto
una PQRSD, dos (2) manifestaron que la respuesta fue excelente, correspondiente al 16.66%,
cuatro (4) manifestaron que fue buena, siendo el 33.33% vy seis (6) manifestaron que no aplica,
equivalente al 50% restante.

Grdfica 138. Mecanismo utilizado para la realizacion la PQRSD
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Mecanismo utilizado parala
realizacionla PQRSD

8,33%

= Verbal (1) = Escrito (4) = Correo electrénico [2) Mo aplica (6)

Mecanismo revisado para la realizacién del PQRSD: De los participantes que manifestaron haber
interpuesto una PQRSD, uno (1) manifesté que la realizé6 de manera verbal, correspondiente al
8.33, cuatro (4) de manera escrita, siendo el 33.33%, dos (2) via correo electrdnico siendo el
16.66% vy seis (6) no aplicaban, siendo el 50% restante.

Grdfica 139. Mecanismos utilizados para dar respuesta

Mecanismos utilizados para dar respuesta

= Verbal (2) = Escrito (5) = Escrito (1) No aplica (6)

Mecanismo utilizado para la respuesta de la PQRSD: De los participantes que manifestaron haber
interpuesto una PQRSD, dos (2) manifestaron que obtuvieron respuesta de manera verbal,
correspondiente al 16.66%, cinco (5) manifiesta que obtuvieron la respuesta de manera escrita,
correspondiente al 41.66%, uno (1) via correo electrdnico siendo el 8.33% y seis (6) no aplicaban,
siendo el 50% restante

Grdfica 140. ¢ Cémo califica la gestion social de Mejoramiento
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é Como califica la gestion social de Mejoramiento
de Barrios?

= Muy efidente (2) = Eficiente [10)

¢Como califica la Gestion del Equipo Social de Mejoramiento de Barrios?: La informacion
recolectada arrojo que de doce (12) participantes que corresponden al 100% de la muestra, dos
(2) manifestaron que la Gestion por parte del esquipo social ha sido muy eficiente,
correspondiente al 16.66% y diez (10) eficiente 83.33%.

c. PERCEPCION A LA PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD DURANTE LA EJECUCION
DEL PROYECTO
Grdfica 141. Medios de divulgacion del proyecto

Medios de divulgacion del proyecto

= Volante (9) = Afiche [5) " Invitacion personalizada (6) woz @ woz [2)

Medio de Divulgacién etapas del proyecto: Teniendo en cuenta que en esta pregunta el
encuestado podia contestar mas de una respuesta; los datos arrojados indicaron que, nueve(9)
personas, equivalente al 75% manifestaron que fueron convocados a partir de Volantes, cinco (5)
personas equivalente al 41.66%, respondieron que se enteraron de los avances de obra y
actividades sociales a partir de afiches instalados directamente en sitios estratégicos, seis (6)
personas equivalente al 50%, fueron informados a partir de invitaciones personalizadas vy
finalmente dos (2) personas equivalente a otro 16.66% indicd no enterarse via voz a voz.

Grdfica 142. Asistencia actividades con la comunidad
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Asistencia actividades con la comunidad

=Si(10) = No(2)

¢Asistio a las actividades realizadas con la comunidad?: La informacién recolectada arrojé que de
doce (12) participantes que corresponden al 100% de la muestra, diez (10) personas, equivalente
al 83.33% asistieron y participaron activamente de las actividades de gestidn social realizadas con
la comunidad durante la ejecucidn de la obra, mientras que el 16.66% que son dos (2 personas
respondieron que no pudieron asistir por diversas razones, entre ellas que se trasladaron al sitio
de la obra hace poco tiempo.

¢éLas actividades de gestidn social realizadas con la comunidad cumplieron sus expectativas? La
informacién recolectada arrojé que de diecinueve (19) asistentes que corresponden al 100% de
la muestra, dieciocho (18) personas, equivalente al 94,7% quedaron conformes con todas las
actividades realizadas desde la gestidén social con la comunidad, mientras que el 5,3% que
equivale a una (1) persona indicé que no se cumplieron las expectativas que tenia en dichas
actividades, mencionando que hay cosas pendientes por terminar en el parque, parte de la
Propuesta de Valor Social.

Grdfica 143. ¢ Conoce el comité veedor?

¢ Conoce el comité veedor?

=5i(9) =MNo(3)

Conoce el Comité de Veeduria: La informacion recolectada arrojé que de doce (12) participantes
que corresponden al 100% de la muestra, nueve (9) personas, equivalente al 75%, si conocen al
menos un miembro activo en el Comité de Veeduria de la ejecucién de la obra, en cambio, el otro
15% que equivale a un total de tres (3) personas no reconocen a ninguno de los integrantes del
Comité de Veeduria

Grdfica 144. Calificacion de la gestion del comité veedor
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Calificacion de la gestion del comité veedor

= Muy eficiente (1) = Eficiente (B) = N5/MNR (3}

Calificacion de la gestion realizada por el comité de Veeduria Ciudadana: La informacién
recolectada arrojo que de doce (12) asistentes que corresponden al 100% de la muestra, una (1)
persona, equivalente al 8.33%, calificaron como muy eficiente su participacién y gestion como
Comité de Veeduria, otro 66.66% equivalente a ocho (8) personas, calificaron dicha gestién como
eficiente, mientras que el 15% restante que equivale a un total de tres (3) personas no saben o
no responden a esta pregunta por falta de conocimiento relacionado con este comité. Esto quiere
decir que, en su mayoria la poblacién aprueba dicha gestién cumpliendo con sus expectativas.

d. PERCEPCION DEL RESPECTO A LA OBRA ENTREGA

Grdfica 145. ¢ Se encuentra satisfecho con la obra?

éSe encuentra satisfecho con la obra?

0,00%

= Positiva = Negativo

¢éSe encuentra satisfecho con la obra en su totalidad?: La informacion recolectada arrojé que los
doce (12) participantes que corresponden al 100% de la muestra, manifestaron estar satisfecho
con las actividades ejecutadas durante el proyecto por parte del area técnica y las actividades
implementadas en la Propuesta de Valor Social del Territorio

éQué efecto le generd la obra ejecutada en cuanto a su calidad?: EI 100% de las personas
encuestadas estdn de acuerdo que la obra ejecutada por la Caja de Vivienda Popular generd un
efecto positivo en la comunidad, puesto que rejuvenece el barrio y le da un aire diferente.

e. PERCEPCION DEL IMPACTO QUE GENERAN LAS OBRAS

103



Grdfica 146. Efecto generado por la obra

Efecto generado porla obra

= Calidad de vida (10) = Relacicnvecings [9) = Mayor seguridad [(9)

Valorizacion propiedad (9] = Entorno cuadra (10) = Movilidad del sector (B)

¢Qué impactos considera que genera la obra?: Este item de percepcidn es de seleccidn multiple
y la informacién recolectada arrojé que, diez (10) participantes manifestaron que las obras
contribuyen a mejorar la calidad de vida de los habitantes, correspondiente al 83.33%; nueve (9)
manifestaron que contribuye a la mejora en la relacién con los vecinos, correspondiente al 75%;
nueve (9) manifestaron que contribuye a mejoras en seguridad, correspondiente al 75%; nueve
(9) manifestaron que contribuye con la valorizacion de la propiedad, correspondiente al 75%; diez
(10) que contribuye a mejoras en el entorno de la cuadra, correspondiente al 83.33% y ocho (8)
manifestaron que contribuye a mejoras en las movilidad del sector equivalente al 66.66%
restante.

Grdfica 147. Responsables por el cuidado de las obras

Responsables por el cuidado de las obras

= Usted y vecinos [6) " Todas las anteriores

éPara usted quién es el responsable del cuidado de la obra?: La informacion recolectada arrojo que
de doce (12) participantes que corresponden al 100% de la muestra, seis (6) personas, equivalente
al 50% consideran que el cuidado del proyecto del parque es total responsabilidad de la comunidad;
mientras que el 50% restante que equivale a seis (6) personas indicaron que es una responsabilidad
compartida con las entidades del distrito, la Junta de Accion Comunal y la comunidad.
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4.2.5. CONCLUSIONES

/7

+» Se obtuvo la organizacidn, tabulacidn y clasificacion de la informacién del formato de
Encuestas de Satisfaccion de tal manera que fue posible el posterior analisis y organizacion
documental.

+» Los resultados y analisis de la informacidn arrojaron que la comunidad en un muy alto
porcentaje estd satisfecha con los procesos asociados a las labores de obra, tanto por los
resultados fisicos como la gestidn en atencion y acompafiamiento a la comunidad, la cual
fue percibida de manera satisfactoria, en donde cada accién realizada responde a las
necesidades de la comunidad frente al proyecto; asi como los mecanismos para la difusién
de informacién y recepcidon de PQRSD.

5. ATENCION PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

La satisfaccion general de los usuarios atendidos por servicio al ciudadano de la CVP se evalud
mediante una pregunta con 5 posibilidades de respuestas mutuamente excluyentes. Se empled
una escala de valoracion ordinal con opciones de respuestas numéricas de 1 a 5, donde 1 es la
calificacion mas baja y 5 es la mas alta. De igual forma, y con el propdsito de que el encuestado
(a) respondiera de una manera mas facil, cada una de las alternativas numéricas referidas se
asocidé 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 148. Orientacion modulo#1 servicio al ciudadano

De acuerdo con la grafica anterior y los datos obtenidos de los 120 ciudadanos (as) encuestados
(as) de los procesos misionales correspondientes a: 1) Direccién de Reasentamientos, 2) Direccién
de Urbanizacién y Titulacidon y 3) Direccion de Mejoramiento de Vivienda. Se obtiene un
porcentaje del 61% de los beneficiarios se encuentran muy satisfecho con el servicio y atencidn
prestado por servicio al ciudadano de la Caja Vivienda Popular, el 37% de la poblacién encuestada
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manifestd estar satisfecho y el 2% indica estar moderadamente satisfecho, los datos
corresponden a la atencidn y orientacion en el modulo #1.

De la misma se indago con los ciudadanos (as) encuestados (as) si han radicado de manera
presencial en la entidad CVP y se obtuvo un porcentaje del 45% positivo y un 55% expreso no
haber radicado en la ventanilla Unica de radicacion, también se indago sobre la atencidn, servicio
y orientacidn en la ventanilla de radicacion. Obteniendo una calificacion de 3,70% manifesté estar
moderadamente satisfecha, el 27,78% indico estar satisfecho y el 68,52% de los ciudadanos (as)
encuestados (as) indicaron estar muy satisfecho con la atencién recibida en la ventanilla Unica de
radicacion de la CVP.

Grdfica 149. Usted ha radicado algtn tipo de documento en la entidad de manera presencial

—

Grdfica 150. Orientacion ventanilla de radicacion servicio al ciudadano
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6. CONSOLIDADO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE
LA CIUDADANIA

En el desarrollo de las metodologias empleadas en el informe de SATISFACCION CIUDADANIA
2022 empleadas tanto por el proceso de Servicio al Ciudadano y sus procesos misionales se
emplearon métricas de percepcidn sobre cada proceso que presta la Caja Vivienda Popular.

Se toma como medida la consolidacidon de datos obtenidos en la calidad respecto de atributos,
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aspectos comunes y especificos del servicio como satisfaccion del usuario. Se emplea tres
métricas distintas en una escala de 1 a 5 y cuyas calificaciones se explicaron anteriormente. La
calificacidén consolidada para la Direccion de Urbanizacidn y Titulacidn es de 4,26, Para la Direccién
de Mejoramiento de Vivienda 4,52 y para la Direccion de Reasentamientos fue de 4,25. La
calificaciéon promedio considerando las 3 métricas y los tres procesos, sin establecer un peso
especifico corresponde a: 4,34

Tabla 31. Calidad del servicio, la satisfaccion del usuario de los procesos misionales

Métricas Por Proceso DUT DMV DRH Promedio
Atnbyt_os de Calidad del 4.29 454 416 433
Servicio

Nivel de satisfaccion del

Usuario 4,35 4,57 4,37 4,43
Aspectos Especificos 4,15 4,44 4,22 4,27
Promedio General por 4.26 452 4.25 4.34
procesos

7. CONCLUSIONES

+» El presente informe se realizd con los datos recolectados en los meses de marzo y abril
de 2022.

+»+ Las encuestas para las Direcciones de Urbanizaciones y Titulacién y Mejoramiento de

Vivienda, fueron aplicadas en el punto de atencién a la ciudadania dispuesto por la

Entidad en la Carrera 13 No. 54-13 y las encuestas para la Direccidon de

Reasentamientos fueron aplicadas en la entrega de apartamentos, en reunion con la

comunidad en el proyecto Santa Teresita los dias 4, 26 y 31 de marzo del 2022 yen el

sorteo de apartamentos para el proyecto de Santa Teresita en el auditorio de la

Entidad Calle 54 # 13-30 el dia 28 de marzo del 2022.

De los resultados obtenidos se evidencia que la Caja de la Vivienda Popular brinda un

servicio satisfactorio a la ciudadania.

Es necesario que cada proceso de la Entidad fortalezca y establezca un lenguaje claro

de informacién para tener un nivel de satisfaccién del 100% en cada proceso.

Se debe dar continuidad por parte de los procesos misionales a la divulgacién del

mensaje de gratuidad de los tramites y servicios ofrecidos por la Entidad, a través de

los diferentes canales de atencion.

Se resalta la atencidn, dedicacién y disponibilidad de las personas que pertenecen a

los procesos misionales, en el aumento de satisfaccion de la ciudadania ya que para el

presente informe bimestral que corresponde al segundo bimestre del afio, tuvo un

aumento de 0,53 en su promedio general.
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MARIA MERCEDES MEDINA OROZCO
Directora de Gestidn Corporativa y CID

Elabord: Carlos Leonardo Galvis Bulla — Contrato No 053 de 2022
Reviso: Roberto Carlos Narvaez Cortes — Contrato No 166 de 2022
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