ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

INFORME DE ASISTENCIA POR CANALES DE ATENCION CAJA DE LA VIVIENDA
POPULAR MES DE FEBRERO DE 2018
SERVICIO AL CIUDADANO

Fecha: (68 de marzo del 2018)

El proceso de Servicio al Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular informa la trazabilidad
realizada a los ciudadanos que asistieron durante el mes de febrero a la entidad con el fin de
recibir informacion de los servicios o realizar algun tramite que brinda la entidad.

La informacion aqui plasmada para canal presencial fue obtenida de |a herramienta SIMA, la cual
permite registrar y caracterizar a cada uno de los ciudadanos gue ingresan a la Caja de la
Vivienda Popular; digitando los datos personales como los nombres y apeliidos, cedula de
ciudadania, direccidén de residencia, teléfono de contacto, género, etc. El ingreso de estos datos
facilita a cada una de las areas de |a entidad, individualizar a cada ciudadano y asi poder registrar
su solicitud, actualizar sus datos o buscar el estade de su proceso.

En iguales condiciones se realiza el registro para el canal telefonico a través de la herramienta
SIMA al momento de recibir las lamadas por la linea del conmutador (0) o las extensiones 160,
161, 163, 164 y 165, las cuales son atendidas o trasladadas dependiendo del tema que indigque
el ciudadano. )
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
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Caja de Vivienda Pepular

1. CANAL PRESENCIAL

Durante el periodo comprendido entre el 1 y el 28 de febrero, se presté la orientacién y el
direccionamiento a 3834 ciudadanos con un promedio diario de 197,

CANTIDAD DE CIUDADANOS ATENDIDOS POR DEPENDENCIAS
FEBRERC DE 2018

TOTAL

PRIORITARIO (OTROS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS)
DIRECCION GENERAL |

DIRECCION DE URBANIZACIONES ¥ TITULACION
DIRECCION DE REASENTAMIENTOS HUMANOS
DIRECCION DE MEJORAMIENTC DE VIVIENDA
DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE BARRIOS
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

SUBDIRECCION JURIDICA

SUBDIRECCION FINANCIERA - CARTERA

DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y CID
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Cantidad de ciudadanos atendidos por dependencia
Fuente: SIMA
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Analizando la asistencia durante febrero se puede observar que el mayor nimero de
ciudadanos fue para el drea misional de Reasentamientos con un 45,78 por ciento de asistencia
del total de ciudadanos que se acercan a la entidad, en segundo lugar, se encuentra ia
Direccion de Urbanizacion y Titulaciones con un 21,8 por ciento de asistencia y en tercer lugar
la Direccion de Mejoramiento de Vivienda con un 20,87 por ciento.

PORCENTAJE DE CIUDADANOS ATENDIDOS POR DEPENDENCIA

FEBRERO 2018
# DIRECCIGN DE GESTION CORPORATIVA Y CID ¥ SUBDIRECCION FINANCIERA - CARTERA
# SUBDIRECCION JURIDICA # SUBDIRECCIGN ADMINISTRATIVA
# DIRECCIGN DE MEJORANHENTO DE BARRIOS + DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA
& PRIORITARIO [OTROS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS) & DIRECCION DE REASENTAMIENTOS HUMANOS
# DIRECCION DE URBANIZACIONES ¥ TITULACION & DIRECCION GENERAL

20,87%

21,8 %

T~

8,16%

45,78%

Porcentaje de ciudadanos aterdidos por dependencias
Fuente: SIMA
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DE BOGOTA D.C.
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Laja de Vivienda Popular

DETALLE DE LA ATENCION POR EL CANAL PRESENCIAL DE LAS DIFERENTES

DEPENDENCIAS

Direccion de Reasentamientos Humanos

Analizando la asistencia durante el mes de febrero se puede observar que el mayor nimero de
ciudadanos fue para el area misional de Reasentamientos Humanos con un 45,78 por ciento
gue equivale a 1801 ciudadanos de los cuales solicitan informacion sobre:

e
52'5 o .

: L
Temas de consulta
Fuente: SIMA

B G
TRAMITE YQI 0O SERVICIO CIUDADANOS ATEI&DIDOS

Certificado de vinculacion 1

Dasembolso de mejoras 207

Entrega vivienda 5

Estado del proceso 1409

ingreso al programa 28

Negociacion vivienda usada 3

Radicacion de Contrato de arrendamiento 32
Relocalizacién transitoria {pago) 71

Respuesta radicada 44

Seleccion de vivienda 1

Direccion de Urbanizaciones y Titulacién

Con referencia al programa de Urbanizaciones y Titulaciéon 858 ciudadanos con un 21,8 por
ciento se acercaron a solicitar informacién sobre:

e % A
TRAMITE Y/ O SERVICIO

SR

I
CIUDADANOS ATENDIDOS

Radicacion de Cancelacion de Hipoteca y Condiciones Resolutorias 17

Solicitar la escrituracién por primera vez

Fuente: SIMA
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Direccion de Mejoramiento de Vivienda

El area misional de Mejoramiento de Vivienda recibié el 20,87 por ciento equivalente a 821
ciudadanos.

De los 821 ciudadanos en un 99,51 por ciento solicitaron informaciéon sobre mejcramiento de
vivienda en condiciones fisicas y de habitabilidad en Ics asentamientos humanos priorizados en
areas urbanas, buscando mejorar sus condiciones de habitabilidad, en [a operacién del Subsidio
Distrital de Vivienda en Especie (SDVE).

El otro 0,48 por ciento solicitaron informacion sobre la obtencién de licencias de construccion o
actos reconocimiento en el area urbana.

i B i
TRAMITE Y/ O SERVICIO CIUDADANOS ATENDIDOS

Asistencia Técnica . 4

informacién General de Mejoramiento de Vivienda 817

Te{,mas e consdlfé

Fuente: SIMA

Direccion de Mejoramiento de Barrios

El 0,43 por ciento equivalente a 17 ciudadanos que se acercaron al area de Servicio al
ciudadano, soclicitando informacién sobre el programa de Mejoramiento de Barrios en su
mayoria a Juntas de Accién Comunal consultando en qué estado se encuentran los procesos
para mejoras e informacién sobre ta Construccion de “Obras de intervencién fisica a Escala
Barrial’ - Parques, andenes, calles, vias peatonales, plazoletas. Para mayor ampliacion cuando
correspondia se remitieron directamente a la dependencia.

Subdireccién Financiera - Cartera

La Subdireccién Financiera atendié a 102 ciudadanos equivalentes al 2,59 por ciento los cuales
se acercaron para tramites como acuerdos de pago, impresién de talonarios, informacion del
estado del crédito y solicitudes de paz y salvos con la entidad.
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TRAMITE YI 0 SERVICIO

CIUDADANOS ATENDEDOS

|

Acuerdo de Pago - : 2
Expedicion de Paz y Salvos 21
Informacién estado de cuenta 50
Informacion General sobre el proceso 16
Impres;on de talonarios

Temas de consulta
Fuente: SIMA

Atencion prioritaria

De los 3934 ciudadanos que se acercaron a la entidad a realizar algan tramite el 8,16 por ciento
equivalente a 321 ciudadanos a se les brindo atencion prioritaria, con referencia a personas
adultas mayores, mujeres en embarazo, mujeres con nifios, discapacitados entre ofros

solicitando informacién general de los programas misionales y la Subdireccion Financiera

TRAMITE Y/ O SERVICIO CIUDADANOS ATENDIDOS
Subdireccién Financiera - Cartera 2
Direccion Mejoramiento de Vivienda 28
Direccion de Reasentamientos Humanos 276
Direccion de Urbanizaciones y Titulacion 15

‘Temas de consulta
Fuente: SIMA

Se evidencia que de los 321 ciudadanos con atencién prioritaria en el mes de febrero los
adultos mayores son quienes se acercan en mayor demanda a las instalaciones de la CVP con
un registro de 200 asistentes, seguido de otras categorias con 41 asistencias, y por ultimo

mujeres lactantes con 35 asistencias.

CiUDADANOS ATENDIDOS 7

TRAMITE YI O SERVICIO
Adultos Mayores 200
Discapacitados / as (No certificados) 6
Discapacitados / as (Certificados) 31
Mujeres Embarazadas 8
Mujeres Lactantes 35
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TRAMITE Y/ QO SERVICIO CIUDADANOS ATENDIDOS

Ninguna de las anteriores (otras categorias) 41

5 R S
Temas de consulta
Fuente: SIMA

1. CANAL TELEFONICO

El Canal Telefénico en la linea (571) 3494520 es atendido por los contratistas de Servicio al
Ciudadano, donde se recibe la llamada y se trasfiere directamente a las extensiones de cada
una de las dependencias de la Caja de Vivienda Popular, una vez realizada esta operacion, se
registra Ia llamada en el sistema de informacion SIMA, donde se evidencio 177 llamadas
recibidas

INFORME CANAL TELEFONICO FEBRERO DE
2018

CONTESTADAS
3 NC CONTESTADAS
B OCUPADO

st TOTAL

o] 50 100 150 200

Llamadas contestadas, no contestadas y acupado - febrerc 2018
Fuente: SiMA

Se evidencia que el 83 por ciento de las llamadas fueron contestadas por el area a las cuales
fueron conmutadas y 17 por ciento no contestadas o estad ocupada la extensién. También se
observa que el area con mas llamadas recibidas para ser conmutadas es la Direccion de
Reasentamientos Humanos con 45 por ciento, seguida Direccién de Urbanizaciones y Titulacion
con 19 por ciento y Direccidén de Mejoramiento de Vivienda con 18 por ciento.
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INFORME CANAL TELEFONICO DEL MES FEBRERC DE 2018
DISCRIMINADO POR DEPENDENCIA

Total

Otras dreas (Subdireccién Financiera, Subdireccién Administrativa y
Oficina TIC's)

Direccion de Mejoramiento de Barrios

Direccién de Urbanizaciones y Titulacion

Direccidn de Mejoramiento de Vivienda

Direccion de Reasentamientos Humanos

0 50 100 150

200

Informe conmutador del mes de febrero discriminado por dependencias.
Fuente: SIMA

oo £ Lhes B

ILO ERNESTO CHACON OROZCO
Dlrector de Gestién Corporativa y CID

Proyecté: Angela Rocio Diaz Morales -~ Contratista (045 de 2018)@’

Reviso: Roberto Carlos Narvaez Cortés - Contratista {047 de 2018) %
Cesar Arbey Combita Caceres - (Profesional Especializado-N-222-05}
Darryn Calderon Trujillo - Contratista (281 de 2018)%

Y
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