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Bogota D.C., 14-07-2026

Senores

Oficina de Relacion con el Ciudadano
Ministerio de Defensa Nacional
TramitesyServiciosUGG@mindefensa.gov.co

Ciudad

ASUNTO: Informe de Gestion — Atencion al Usuario — II Trimestre
2026 Instituto de Casas Fiscales del Ejército - ICFE

Respetuosamente me permito remitir a su despacho el Informe de
Gestion de la Oficina de Atencion al Usuario correspondiente al
segundo trimestre de la vigencia 2026, en el cual se evaluan los
resultados alcanzados por esta dependencia del Instituto de Casas
Fiscales del Ejército.

Durante el periodo senalado, la Oficina de Atencion al Usuario
continuo6 desarrollando acciones orientadas al fortalecimiento de la
gestion institucional, mediante la actualizacion y socializacion de
procedimientos, donde se adelanta la implementaciéon politica
dirigidas a mejorar la eficiencia administrativa. Estos avances se
reflejan en una mayor satisfaccion de los usuarios de vivienda fiscal,
resultado que ha sido posible gracias al compromiso y apoyo de las
diferentes areas que interactiian en la ejecucion de los procesos.

Dado lo anterior, y una vez analizado nuestro avance en la oficina de
Atencion al Usuario, se presenta a continuacion los datos
consolidados de los requerimientos atendidos a través de los
distintos canales de atencion, con el fin de evidenciar el nivel de
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respuesta y cobertura alcanzado durante el segundo trimestre de
2026. como se relaciona a continuacion:

1. RADICACION DE DOCUMENTOS

Con corte al segundo trimestre de 2026, la Oficina de Atencion al Usuario
registr6 un total de 3.419 documentos radicados, correspondientes a
solicitudes de prorroga, cambios de inmueble, devoluciones de dineros,
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), entre otros tramites.

RADICACION DE DOCUMENTOS
CORTE Il TRIMESTRE DE 2026
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Se continua con la radicacion de documentos a través del correo electronico
institucional, como también la gestion de PQRS y solicitudes de vivienda
mediante la plataforma web del ICFE, en el marco de la politica de
racionalizacion de tramites. Esta estrategia ha permitido ampliar la
cobertura y gestionar un mayor volumen de documentos, optimizando los
tiempos de respuesta y fortaleciendo la trazabilidad de los procesos.

La implementacion de canales digitales ha facilitado que los usuarios
generen sus solicitudes, documentos y reciban las respuestas directamente
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por correo electronico, lo cual contribuye a un uso mas eficiente de los
tiempos requeridos para la atencion de los grupos de interés ante la entidad.

2.RADICACION DE SOLICITUDES DE VIVIENDA

Para el ano 2026 la radicacion de solicitudes de vivienda se realiza
previa revision del cumplimiento de requisitos establecidos en el
Acuerdo 002 del 2021, con corte a junio llega a 1599 solicitudes.

El siguiente cuadro presenta el comportamiento mensual de las
radicaciones de solicitudes de vivienda, con corte al segundo
trimestre, comparando los resultados obtenidos en los anos 2025 y
2026:

COMPARATIVO # RADICADO SOLICITUDES DE VIVIENDA
(2025 - 2026)
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El grafico muestra que, si bien el total de las solicitudes para la
vigencia 2026 es ligeramente inferior al del mismo periodo de
2025, se cuenta con un alto volumen solicitudes. Este
comportamiento dinamico obedece a factores propios de la
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movilidad del personal militar, asi como de sus familias en
proceso de traslado, como se observa en los meses que tienden a
tener mayores solicitudes.

3. GESTION PQRS

3.1. NUMERO DE PQRS RECIBIDAS

Con corte al segundo trimestre de 2026, la Oficina de Atencion al Usuario
dio tramite a 2.305 requerimientos a través de los diferentes medios
dispuestos. El area de atencion al usuario realizo seguimiento
continuo a la gestion, brindando respuestas oportunas.

COMPARATIVO # PQRS
(2025 - 2026)
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De manera comparativa, se evidencia un incremento en el nimero
de PQRS frente al mismo periodo del ano anterior (2025 vs 2026).
Este comportamiento obedece principalmente a la utilizacion del
modulo de PQRS como canal para la radicaciéon de todo tipo de
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solicitudes por parte de los usuarios, lo que generé un aumento
significativo en su volumen y refleja la confianza en los
mecanismos digitales de atencion dispuestos por la entidad.

Sin embargo, en cumplimiento de la politica institucional, dichas
solicitudes fueron tramitadas dentro de los tiempos de respuesta
estipulados, garantizando la atencion oportuna y la gestion
correspondiente. No obstante, fue necesario informar a los
usuarios sobre el canal adecuado para la radicacion de
solicitudes de vivienda fiscal, con el fin de orientar correctamente
los tramites y asegurar que cada requerimiento sea atendido
conforme a los procedimientos establecidos.

Por otro lado, las PQRS recibidas durante el segundo trimestre de
2026 estuvieron relacionadas, en su mayoria, con aspectos como
la demora en la devolucion del fondo de servicios publicos, la
aplicacion de descuentos y la implementacion de sistemas de
informacion.

A la fecha de corte del presente informe, se dio respuesta al 100%
de las PQRS radicadas, cumpliendo con los tiempos de atencion
estipulados y garantizando la oportunidad en la gestion de los
requerimientos de los usuarios.

3.2. PQRS RECIBIDAS POR TIPO

PQRS POR TIPO
1ER TRIMESTRE DE 2026

75; 69 °
= DERECHO DE PETICION 9; 1% % 12;1% 1336
= RECLAMO 4 65; 5%
SOLICITUD

885; 66%
= SOLICITUD DE DOCUMENTACION

= SOLICITUD DE INFORMACION

= OBSERVACIONES Y
SUGERENCIAS
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Del total de PQRS recibidas en el periodo, el volumen mas
significativo corresponde a las solicitudes, con una participacion
del 66%, seguidas por los derechos de peticion con un 15%,
relacionado en gran medida con la implementacion del Acuerdo
002 de 2021. Asi mismo, se destaca el 7% correspondiente a
quejas, el 6% a solicitudes de informacion y el 5% a reclamos, los
cuales estuvieron asociados principalmente a la devolucion de

dineros por concepto de servicios publicos,

asi como a la

asignacion y prorroga de contratos de arrendamiento de vivienda

fiscal.

4.PQRS RECIBIDAS POR ASUNTO

DEREC SOLICITUD | soLiciTup | OBSERV
HO DE DE DE ACIONE | ;ypp
ASPECTOS P | QUEJA | RECLAMO | soucITuD | O® | DY | sy 4 %
ON CION ON e
NCIAS
ASPECTOS
MISIONALES 0 0 0 0 0 0 0 0
ASPECTOS
CONTENCIOSOS 0 0 0 0 0 0 0 0
ASPECTOS DE
CONTRATACION 0 0 0 0 0 0 0 0
ASPECTOS DE 5 0
PERSONAL
ASPECTO DE SALUD 0 0
ASPECTOS DE
Sadice 201 89 65 885 75 12 1336
ASPECTOS
PRESTACIONALES 0 0 0 0 0 0 0 0
CONTROL Y
COMERCIO DE 0 0 0 0 0 0 0 0
ARMAS
BIENES MUEBLES E
INMUEBLES 0 0 0 0 0 0 0 0
DD HH Y DIH 0 0 0 0 0 0 0 0
INTELIGENCIA Y
CONTRAINTELIGENCI| 0 0 0 0 0 0 0 0
A
NOMINA (ASPECTOS
FINANCIEROS) 0 0 0 0 0 0 0 0
ORDEN PUBLICO -
OPERACIONES 0 0 0 0 0 0 0 0
INCORPORACION
A 0 0 0 0 0 0 0 0
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DEREC soLicrTup | soLicrrup | 9BSERV

HO DE DE DE ACIONE | rora
ASPECTOS Derres | QUEJA | RECLAMO | soLicrrup | o O% | D | sy AL %

ON CION ON SUGERE
NCIAS

SERVICIO MILITAR 0 0 0 0 0 0 0 0
ATENCION AL
DSUARIO 0 0 0 0 0 0 0 0
ASPECTO DE
LOGISTICA Y 0 0 0 0 0 0 0 0
ADMINISTRACION
TOTAL 201 89 65 885 9 75 12 | 1336

El tnico aspecto en el que se relacionan las PQRS es el de
vivienda con el 100% de los casos.

5.PQRS POR MEDIO DE RECEPCION

El Instituto de Casas Fiscales ha definido tres canales oficiales
para la recepcion de PQRS, garantizando accesibilidad y
trazabilidad en la atencion:

e El portal electronico de PQRS, dispuesto en la pagina
institucional, como mecanismo principal de radicacion
digital.

e Las ventanillas de atencion al usuario ubicadas en la sede
administrativa, que permiten la recepcion tanto fisica como
electronica de documentos.

e El correo electréonico institucional, habilitado como canal
complementario para la gestion de solicitudes.

Estos medios aseguran que los wusuarios cuenten con
alternativas claras y confiables para la presentacion de sus
requerimientos, en concordancia con las politicas de servicio al
ciudadano y la racionalizacion de tramites.
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PQRSDF POR MEDIO DE RECEPCION

1ER TRIMESTRE DE 2026
4%

' 1336

\

= CORREO ELECTRONICO = ELECTRONICO = PERSONAL

Tal como se evidencia en la grafica, el portal electréonico de PQRS y correo
electronico constituyen los medios de recepcion mas utilizados por los
usuarios, resultado de las acciones de difusion y socializacion adelantadas
por la entidad. Este comportamiento se enmarca en la politica de
racionalizacion de tramites, que promueve el uso de canales digitales
para optimizar tiempos de gestion, garantizar la trazabilidad de los
procesos y facilitar el acceso de los grupos de interés a los servicios
institucionales.

6.IMPACTO DE SERVICIO (SATISFACCION DEL USUARIO)

Para el segundo trimestre de 2026 se aplico el modelo de encuesta
utilizado en el trimestre anterior, con el proposito de evaluar el tramite de
solicitud de vivienda y el nivel de satisfaccion respecto a la calidad de las
viviendas asignadas. La medicion se efectué mediante la formulacion de
preguntas especificas orientadas a identificar la percepcion de los usuarios
sobre la oportunidad en la atencion, la claridad en la informacion
suministrada y la adecuacion de los inmuebles frente a las necesidades de
las familias beneficiarias. Como se observa a continuacion:

MEDICION DE SATISFACCION

TOTAL PARTICIPANTES QUE

TOTAL SERVICIOS EVALUADOS | CALIFICARON EL SERVICIO CALIFICACION

PROMEDIODE 1 A S

Facilidad para realizar la solicitud de
vivienda

3506 4,2
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Tiempo de respuesta de

radicado solicitud de vivienda 3506 4,1

Tiempo de espera para
asignacion de vivienda

Los espacios de acuerdo al
numero de integrantes de su 3506 4,4
nucleo familiar

3506 4,0

El estado de mantenimiento

del inmueble 3506 3,8

El valor del canon de
arrendamiento y los demas 3506 4,0
conceptos aplicados

El cobro del fondo de
garantia para el pago de
servicios publicos y/o 3506 3,9
deudas pendientes a la
entrega del inmueble

El grado de satisfaccion y la
oportunidad de la respuesta

a sus requerimientos 3506 4,1
relacionados con servicios
publicos

TOTAL 4,1

La encuesta aplicada cont6 con una muestra representativa equivalente al
58% del total de usuarios a nivel nacional, lo que permitié obtener una
valoracion mas precisa y confiable sobre la percepcion ciudadana frente al
tramite de solicitud de vivienda y la calidad de los inmuebles asignados.
Este nivel de participacion otorga solidez a los resultados, al reflejar de
manera mas realista las opiniones y expectativas de los usuarios respecto
a la gestion adelantada por el Instituto de Casas Fiscales.
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MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

2DO TRIMESTRE DE 2025 4,1
4,5 4,4
4,4
43 4,2
4,2
i 41 - 4,1
10 4,0 !
: 3,9
39 38
3,8
3,7
3,6
3,5
Facilidad para  Tiempo de Tiempo de  Los espacios de El estado de El valor del El cobro del El grado de
realizar la respuesta de  espera para acuerdoal mantenimiento canon de fondode satisfaccionyla
solicitud de radicado asignacionde  numerode  del inmueble arrendamientogarantia para eloportunidad de
vivienda solicitud de vivienda integrantes de y los demas pago de la respuesta a
vivienda su nucleo conceptos servicios sus
familiar aplicados publicos y/o requerimientos
deudas relacionados
pendientes ala con servicios
entrega del publicos
inmueble

La encuesta aplicada refleja de manera clara la percepcion de los usuarios
respecto al servicio de arrendamiento de las viviendas fiscales, abarcando
todo el proceso desde la radicacion de la solicitud para la asignacion hasta
la evaluacion de la calidad de los inmuebles entregados. Este instrumento
permitio identificar fortalezas en la gestion, asi como aspectos susceptibles
de mejora, consolidando un insumo valioso para la planeacion
institucional y la implementacion de acciones orientadas a garantizar
mayor satisfaccion y confianza en los servicios prestados por el Instituto
de Casas Fiscales.

La encuesta arrojo una calificacion promedio de 4,1, manteniéndose en un
nivel superior al umbral de 4,0 establecido como referencia de satisfaccion.
Este resultado confirma una percepcion positiva de los usuarios frente al
servicio de arrendamiento de vivienda fiscal. La evaluacion estuvo
orientada especificamente a aspectos significativos de la gestion, tales
como el tiempo de espera para la asignacion de inmuebles, la satisfaccion
respecto a las condiciones fisicas de la vivienda y la valoracion de los
costos asociados al arrendamiento.
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En términos generales, el nivel de aceptacion alcanzado durante el
segundo trimestre de 2026 fue del 90,15%, correspondiente al porcentaje
de usuarios cuyo nivel de satisfaccion se ubico entre las categorias
totalmente de acuerdo, de acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo. Este
resultado refleja una percepcion positiva mayoritaria frente al servicio de
arrendamiento de vivienda fiscal, consolidando la confianza en los
procesos de atencion y evidenciando la efectividad de las acciones
implementadas para garantizar calidad y oportunidad en la gestion

institucional.
7. El cobro del
1. La » Bl 3. El  |4. Los 5. El |6. El fondo de 5 mgadode
facilidad ti.em o de tiempo de | espacios del estado valor del garantia para el oportunida d}:ie
para res Ees ta espera para | inmueble de de canon de | pago de laf)res Lesta a
A realizar el pue la acuerdo al manteni | arrendami | servicios p
EVALUACION P de radicado . . - - P sus
tramite de de su asignaciéon | nimero de miento ento y los | publicos y/o requerimientos
solicitud de solicitud de de la integrantes de | del demas deudas relqaciona dos
vivienda en vivienda vivienda su nucleo inmuebl | conceptos | pendientes a la con servicios
linea fiscal familiar e aplicados | entrega del ablicos
inmueble p
TOTALMENTE DE
ACUERDO 1806 1631 1564 2239 1292 1463 1342 1562
DE ACUERDO 1064 990 983 782 1048 1113 1114 1140
NI DE ACUERDO
NI EN 402 539 522 314 657 589 663 467
DESACUERDO
SUMA 3272 3160 3069 3335 2997 3165 3119 3169
TOTAL
ENCUESTADOS 3506 3506 3506 3506 3506 3506 3506 3506
NIVEL DE )
ACEPTACION POR 93,33% 90,13% 87,54% 95,12% 85,48% 90,27% 88,96% 90,39%
PREGUNTA

La distribucion de las respuestas para cada pregunta son las
mostradas en las siguientes graficas:
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La facilidad para realizar el tramite de vivienda en linea

Nivel 5 I 1805

4 23 Nivel 4 [ 1064
Clasificacion Nivel 2 N 402
promedio
. . . . @ Nivel 2 [ 125
Nivel 1 [l 10

El tiempo de respuesta de radicacion de su solicitud de vivienda

Nivel 5 N, 1631

4 06 Nivel 4 I 090
Clasificacion Nivel 3 N 539
promedio
. . . . @ Nivel 2 R 170
Nivel 1 B 176

El tiempo de espera para la asignacion de la vivienda fiscal

Nivel 5 I, 1564

3 98 Nivel 4 I 083
Clasificacién Nivel 3 N 522
promedio

. . . . @ Nivel 2 R 193

Nivel 1 NN 244
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Los espacios de acuerdo al nimero de integrantes de su ntcleo familiar

Nivel 5 e 2239

4 43 Nivel 4 I 752
Clasificacion Nivel 3 IR 314
promedio
. . . . @ Nivel 2 |} 84
Nivel 1 |l 87

El estado de mantenimiento del inmueble

Nivel 5 I 1292

3 82 Nivel 4 I, 1048
Clasificacion Nivel 3 I 657
promedio

® 00 @ 0 Nivel 2 [ 266

Nivel 1 [N 243

El valor del canon de arrendamiento y los demas conceptos aplicados

Nivel 5 N 145:

4 01 Nivel 4 - [ 1113
Clasificacian Nivel 2 I 550
promedio B
. . . . @ Mivel 2 ([N 188
Mivel 1 [N 153
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El cobro del fondo de garantia para el pago de servicios pablicos y/o deudas pendientes a la entrega del inmueble

Nivel 5 N 1342

3 92 Nivel4 [, 1114
Clasificacion Nivel 3 [ G6:
promedio -
00000 Nivel 2 (N 201
Nivel 1 ([N 186

El grado de satisfaccidn y la oportunidad de |a respuesta a sus requerimientos relacionados con servicios pablicos

Nivel 5 [ 1562

4.07 Nivel 4 [ 1140
Clasificacion Nivel 3 [N 467
promedic B
® e 66 - Nivel 2 [ 157
Nivel 1 [ 180

7.BUENAS PRACTICAS DE RELACIONAMIENTO CON LOS
USUARIOS Y CIUDADANIA

El Instituto de Casas Fiscales del Ejército ha mejorado de manera
continua un enfoque integral para el Relacionamiento con la
Ciudadania, fundamentado en 1la Politica de Servicio al
Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)
y los requisitos de la NTC ISO 9001.

A continuacion, describen las buenas practicas implementadas
para optimizar el servicio y la experiencia de la ciudadania a partir
de la evaluacion del servicio (Encuesta de satisfaccion):
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Gestion institucional:

e Sistema Integrado de Gestion (SIG) alineado con la NTC ISO
9001

e Desarrollo eficiente de los tramites, servicios y
procedimientos administrativos en linea (Racionalizacion y

estandarizacion)
e Canales de atenciobn a la ciudadania. Innovacion,
implementacion, sostenimiento y mejoramiento de

infraestructura tecnologica para la accesibilidad

Evaluacion y mejora continua:

e Encuestas de percepcion y analisis de datos.

e Auditorias internas y externas.

e Planes de mejora continua y evaluacion de impacto.

e Mapas de Riesgos de Gestion y Corrupcion.
Transparencia:

e Publicacion de resultados de indicadores, encuestas e
informes de PQRSDF.

e Reportes de gestion sobre el proceso de servicio al ciudadano

e Participacion ciudadana

Roles y responsabilidades:

e Linea estratégica: Alta Direccion — Comité Institucional
de Gestion y Desempeno.

e Primera linea de defensa: Grupo de Servicio al usuario

e Segunda linea de defensa: Subdireccion de Inmuebles.

e Tercera linea de defensa: Oficina de Control Interno —
Comité Institucional de Control Interno.

Los resultados alineados con estas practicas se muestran en la
siguiente tabla:

esee
.....
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Aplicacion de la Politica de Servicio al

Evaluacion y
Mejora Continua

e Auditorias internas y externas.

e Planes de mejora continua y
evaluacion de impacto.

e Mapas de Riesgos de Gestion y

Normatividad y Ciudada.r‘lo del Mode.l? Integrado de o .
Politicas Planeac%on v Gest.10n (MIPG) y Cl.,lmph.r{nento no‘rnl‘latlvo y
estrategias del Plan Nacional de Desarrollo [alineacion estratégica.
en esta materia.
e Integracion del Sistema Integrado de
Gestion (SIG) con la NTC ISO 9001, el
Ciclo PHVA y Modelo Integrado de
.. Planeaciéon y Gestion (MIPG). . .
Gestion P . . Procesos mas eficientes y
. . e Tramites, servicios y procedimientos -
Institucional . . P estandarizados
administrativos en linea
(Racionalizacién y estandarizacion).
¢ Innovacién y mejoramiento tecnolégico
para la accesibilidad.
e Aumentar de  manera
sostenida el Indice de
e Encuestas de percepcién y analisis de Desempenfio Institucional
datos. (ID]I).

Identificacion y correccion
de areas de mejora.

Reducir el impacto de los
riesgos estratégicos, tacticos

y operativos identificados
en el proceso de servicio
al ciudadano.

Corrupcion.

e Publicacion de resultados de

L . e Mayor confianza en la
indicadores, encuestas e informes de

Relacion Entidad -

Transparencia PQRSDF. Ustarios
e Reportes de gestion sobre el proceso . AumentaI: los niveles de
de SEIvIClo al C}udadano satisfaccion de los grupos
e Participacion ciudadana de valor
Roles y Implementacion de la linea estratégica y Meiora en la supervision
Responsabilidades las tres lineas de defensa en control g p y

. control de procesos
interno

La implementacion de buenas practicas en el relacionamiento con
los usuarios permite consolidar un vinculo de confianza entre el
Instituto de Casas Fiscales del Ejército y sus usuarios. Esto se
traduce en una mejora en la percepcion de la calidad del servicio,
asi como en una mayor transparencia y legitimidad institucional.

La aplicacion del Ciclo PHVA, el cumplimiento de estandares
como la NTC ISO 9001 y lineamientos de la Politica de Servicio al
Ciudadano articulada con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) garantizan un mejoramiento continuo del Proceso
de Servicio al Ciudadano con una gestion eficiente y adaptable a
las necesidades de nuestros usuarios. Las evaluaciones
periodicas y la incorporacion de hallazgos de auditorias aseguran
un proceso de mejora continua que impacta positivamente en la
experiencia de los usuarios.
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8.ESPACIOS DE DIALOGO CON LOS USUARIOS

Los espacios de dialogo con los usuarios son mecanismos para la
participacion, deliberacion e incidencia de estos en la gestion la
entidad, permitiendo el intercambio de ideas, la construccion
conjunta de soluciones y la formulacion de politicas, mediante
encuentros presenciales o virtuales, abarcando temas desde los
conflictos de convivencia y necesidades de mantenimiento en los
conjuntos residenciales, hasta la planeacion de los proyectos de
construccion y mantenimiento recuperativos de los inmuebles.

Como base el Instituto de Casas Fiscales del Ejército realizé un
ejercicio de caracterizacion de sus usuarios, para la recoleccion
de informacion de sus grupos de interés y asi determinar la
informacion que estos solicitan y poder construir planes que
brinden una atencion efectiva de sus necesidades, entre ellas la
habilitacion de los canales de atencion idoneos.

Como resultado del analisis de la informacion de caracterizacion
de wusuarios del Instituto de Casas Fiscales del Ejército,
informacion que fue recolectada a través de una fuente primaria
(encuesta electronica entre el 40% de los usuarios del ICFE a nivel
nacional), se determinaron las caracteristicas de los grupos
familiares y sus necesidades en relacion con la vivienda.

Posterior a la caracterizacion de los usuarios se definieron y
desarrollaron los espacios de dialogo, como charlas virtuales

guidas por el Director de la entidad de la siguiente forma:

Reunion general realizada con los usuarios:

DIRIGIDA

No. FECHA OBJETIVO TEMAS TRATADOS POR ASISTENTES
Eg:ﬁgza;elas % Reinduccién Acuerdo 02
administracio < g?)rzrgisl de convivencia

04/06/2026 | n de vivienda M . .

01 fiscaly de * Observac:lon.es y Director Usuarios Bogota
convivencia recomendaciones de los ICFE
ciudadana usuarios
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Programacion de reuniones

R INSTITUTO DE CASAS FISCALES DEL EXACITO m
> BOLETINES PROTOCOLOS DE SEGURIDAD INSTITUTO DE CASAS FISCALES DEL EJERCITO > LIVEAS DE ATEHCON CEFAN
i LOS PROTOCOLOS DE SEGURIDAD Si enfrenta 0 conoce situaciones de violencia en el
st S - ek g M IPROTEJASU BIENESTAR @ poge, o ests s Lo comisrisde fai et
Y EL DE SU FAMILIA! disponibles las 24 horas para brindarle apoyo y
22 INGRESO A INSTALACIONES MILITARES (@) PROHIBICIONES proeocion
Validacion de enirada con la asignacion de un fichero, Pronitido el ngreso de comerciantes a las
praasssimenmes | O meiiiaae | CEEENED
Kentifoue, diferente a a cédufa de ciodadania :umdhen % m:‘ m::i;; A donde acudir? Lineas de Atencion
Revisar los paguetes y maletnes e todo el personal que PRt o el ) Comisaria de Familia : Mujeres victimas de violencia :
ingrese y saiga de las instalaciones £l personal que reside en el conjunto, que Atencion especializada y medidas de 018000112137
vehiculo, debe calo : g )
Ebocion ogisro e o oo conirlde viaRaries con fa mm;m:‘e‘; 808 11 fc’;“w“rz‘lx’ proteccion. Linea Diversa (Asuntos LGBTI) :
informacién pertinente {fecha, datos biograficos, hora b 3]0 864 4214
enlrada - salida, inmueble al que visit, firma de salida). Portar el fichero de identficacion en la solapa © Servicios de Salud : Atencion integral Linea Calma (Para hombres) :
del boisilo izquierdo; fas dames, ; ) o
Se considera vistants, a todo millar o v que no habita SR D ok i, @Ry gratuita y recoleccion de evidencia. 018000423614
en el inmusble, Trata de personas :
g S e I control de los protocolos de seguidad ) Fiscalia General de la Nacion : 300 250 5050
oAb g ity 888 o 9 o v ot Investigacion del delito y proteccion a Prevencion de consumo de SPA :
e e las victimas. 018000 112 439 | —

MIERCOLES

Conexion via MEET

Reuniéon con administradores a nivel nacional:

DIRIGIDA
No. FECHA OBJETIVO TEMAS TRATADOS POR ASISTENTES
Hacer seguimiento| % Estado general
de la ocupacién a inmuebles
01 | 27/05/2026 | njvel nacionaly |%* Contratos y prérrogas
desarrollar proximos a vencer Director Usuarios
estrategias con el % Estados mantenimiento ICFE Seccionales
fin de disminuir |*%* Personal con novedades
la desocupacién | % Informacién de inmuebles
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Programacion de reuniones

DIRIGIDA
No. FECHA OBJETIVO TEMAS TRATADOS POR ASISTENTES
o Lunes Hacer >Esjcado gErlleral
8:00 a.m. seguimiento de la > muebles 3
ocupacién a nivel Cont{"atcos y protrogas Director Administradores
nacional y proximos a veneer ICFE Seccionales
» desarrollar » Estados mantenimiento
03 éVI é)e(;"coles estrategias con el » Personal con novedades
: .m. sminui
P fin de dlsmln.l,‘ur » Informacién de inmuebles
la desocupacion

Rendicion de cuentas INSTITUTO DE CASAS FISCALES DEL
EJERCITO 17 de junio 2026:

Durante el segundo trimestre de 2026, el Instituto de Casas
Fiscales adelanto ejercicios de rendicion de cuentas, enmarcados
en la politica de transparencia y participacion ciudadana. Estos
espacios permitieron socializar los resultados de la gestion
institucional, fortalecer el dialogo con los usuarios y recoger sus
percepciones frente a los servicios prestados. La importancia de
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estos escenarios radica en que consolidan la confianza de los
grupos de interés, garantizan el control social sobre la
administracion publica y orientan la mejora continua de los
procesos de atencion al usuario.

institucionales y avances de gestion del

Instituto de Casas Fiscales
viviendas. De esas 6,251

| SN

TA/11400  Encsteviden )

ivi LHnoes ) Facatativé - Tolemalda - Larandia - B¢
viviendas, 2,399 JEEEELNE

VIVIENDAS POR DIVISIONES s
ANNEL NACIONAL
SECCIONALES m“

IIENDICIONI%?

NORMATIVIDAD VIGENTE GRUPO DE VIVIENDAS DECUENTAS

“Por medio del cual se reglamenta el sistema de asignacidn,
iiendas fiscoles del

instituto de casas fiscales del jercito”
atencionusuario@icfe gov.co
A través de este canal se
recibieron 4744 documentos

iscal a oficiales. suboficiales

©) Asignacin de vivienda fscal por orden de radicacién.

0 Fondo de garantia. Aporte de 1 smmiv diferido en los 4
primeros meses de contrato.

Fondo comin de mantenimiento. Aporte mensual del
14% smmlv durante el término del contrato. &
! LINEA TELEFONICA: 6013162500
Q Areas comunes. Se diiere en la cantidad de usuarios de
a seccional.

CHAT EN LINEA
o Categorizacion de servicios publicos no independizados
(tpoa, tpob y ipo )

servicios publicos dependados. Por ende,
dentro del acuerdo establece el monto

WHATS APP

RENDICION|20
DECUENTASI25

CANALES DE PARTICIPACION

ENCUESTAS

SATISFACCION

Se realizaron 4 encuestas
trimestrales, con una participacion
superior al 25% de los usuarios

FOROS

Se realizaron 3 foros con
las diferentes seccionales
del ICFE

nzumuéuﬁg
DECUENTAS
TRAMITES
i = %
Solicitud (2 wwwicfe.gov.co | 9
R \, /
de vivienda Mot
SOLICITUD DE VIVIENDA -
SAIMF 2.0
Solicitud de Administrador
mantenimiento Conjunto Residencial

solicitudes de vivienda de nuestro SAF
2.0. De igual forma

Fuente: https://youtu.be/Kvra-d1 RTYO

ola, soy Viviana Gonzélez, usuaria d
\ é la seccional de Cali y mi pregunta par:

F
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https://youtu.be/Kvra-d1RTY0

De igual forma, para fomentar el control y la veeduria ciudadana,
ademas de los espacios de rendicion de cuentas, el Instituto de
Casas Fiscales ha establecido el uso de las plataformas web
institucionales, con el proposito de mantener una comunicacion
constante y transparente entre los usuarios, la ciudadania en
general, otras entidades y los entes de control. Estos mecanismos
fortalecen el acompanamiento a la gestion publica, promueven la
participacion activa y contribuyen a la prevencion de la
corrupcion, consolidando la confianza en los procesos

administrativos z en la grestacién de los servicios.

K& Sisa ®

Senor usuario por su scordamos que todo tramite en el
Instituto de Casas Fis a través de nuestros canales
autorizados. No requier - , Ya que todos nuestros servicios son
gratuitos. Evite riesgos y, en caso de alguna irregularidad, le invitamos a
realizar la denuncia cortespondiente al correo solicitudes@icfe.gov.co .

SOLICITUD DE VIVIENDA - PAGOS PSE
SAIMF 2.0 AQui puess gendrar s

9.SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS Y CIUDADANIA

Las sugerencias de nuestros usuarios son esenciales para la
planeacion estratégica, sirviendo como base para construir planes
que respondan a necesidades reales, fortaleciendo la democracia y
mejora de los servicios, mediante la identificacion de grupos de
interés, el uso de canales de participacion (digitales/presenciales),
el diseno de acciones inclusivas y la evaluacion continua, todo
centrado en la transparencia y la mejora de la gestion.

En este contexto, para la formulacion de los planes de accion, sobre
todo las actividades relacionadas con el desarrollo de vivienda y
mantenimiento recuperativo, se han tenido en cuenta las
necesidades de vivienda expresadas por nuestros usuarios a través
del analisis de las solicitudes de asignacion de vivienda radicadas y
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las charlas virtuales realizadas en el plazo de la vigencia.

Adicionalmente, a través del analisis de PQRSDF, hemos logrado
identificar demoras en actividades como la devolucion del fondo
de garantia y control del mantenimiento preventivo y correctivo
de tipo menor en las viviendas de las seccionales a nivel nacional.
Por esto, se esta adelantando un desarrollo INHOUSE de un
sistema de informacion que permita agilizar estas actividades y
asi proporcionar un servicio mas eficiente.

10. ACCIONES DE MEJORA

PROBLEMA CAUSA RAiZ ACCIONES DE MEJORA ESTADO

Seguimiento al registro oportuno de

Demora en la | Demora en el tramite| 128 Pajas de las viviendas en las

devolucion del de cruce de cuentas se001'01j1a1es por .parte de los

fondo de servicios con empresas administradores; registro oportuno de )

publicos prestadoras cuentas de servicios o | Ejecutado
pendientes de los usuarios

Deljn(.)‘ra en la Demora en el tramite

revisiéon

radicacién de la}s’ por falta de personall asionacién de personal exclusivo a la | Ejecutado

solicitudes de | Par2 clasificar las clasificacion y radicado de las

vivienda solicitudes solicitudes de vivienda

Falljta de controi El sistema de

SO0 r:: imient € | administracién de | Desarrollo de wun médulo de

niil;,leirg‘r,r(l)lenez las inmuebles no tiene | mantenimiento que incluya a las RSP

Is)eccionales o nivel alcance a las seccionales a nivel nacional.

nacional seccionales

Atentamente,

Instituto de Casas Fiscales del Ejército - ICFE
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