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INFORME DE ASISTENCIA POR CANALES DE ATENCION
CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR
SERVICIO AL CIUDADANO
NOVIEMBRE DEL 2021

Fecha: 06 de diciembre del 2021

La Direccion de Gestion Corporativa y CID como responsable del proceso de Servicio al
Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular informa sobre la trazabilidad realizada a los
ciudadanos y ciudadanas que solicitaron a la entidad informacion sobre sus servicios o
que asistieron para realizar algun tramite ante la entidad durante noviembre del 2021.

La informacion aqui plasmada para el canal presencial fue obtenida del 1 al 30 de
noviembre del 2021, por el Sistema de Informacion Misional y Administrativo - SIMA, el
cual permite registrar y caracterizar a cada uno de los ciudadanos y ciudadanas que
asisten a la Caja de la Vivienda Popular.

En la herramienta se registran los datos personales de los visitantes como el(los)
nombre(s) y apellido(s), tipo de identidad, numero de identidad, direccion de residencia,
teléfono de contacto, género, entre otros datos. Los anteriores datos facilitan a cada una
de las dependencias de la entidad individualizar a cada ciudadano y ciudadana, y asi se
presta el servicio de atencién, de esta manera se pueden actualizar los datos o buscar el
estado del proceso.

En iguales condiciones se realizd el registro para el canal telefénico a través de la
herramienta SIMA al momento de recibir las llamadas por la linea del conmutador (0) o
las extensiones 160, 161, 163, 164 y 165; las cuales son atendidas o trasladadas
dependiendo de la solicitud indicada por el ciudadano(a).

Se aclara que en atencion a las medidas de aislamiento obligatorio decretadas en virtud
del Estado de Emergencia Econdmica y Social, la CVP con el propoésito de evitar el
desplazamiento de la ciudadania hasta el punto de atencién presencial, promovio e
implementé mecanismos alternativos de atencion en virtud de la coyuntura, que facilitan
el acceso a la informacion de una manera mas 4&gil; abordando las herramientas
tecnolégicas como la pagina web, las redes sociales, correo electronico y teléfonos
celulares directos por dependencias.
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Por lo tanto, para la recepcion de peticiones, quejas, consultas, reclamos, sugerencias y
denuncias, la entidad cuenta con el canal virtual, al cual se puede acceder a través del
correo electrénico soluciones@cajaviviendapopular.gov.co o a través de la pagina web
de la entidad https://www.cajaviviendapopular.gov.co y la pagina de la plataforma Bogota
Te escucha https://www.bogota.gov.co/sdgs.

En el caso que el ciudadano(a) no tenga acceso a internet, se habilitaron las lineas
telefonicas con horario de atencion (lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm), con los
siguientes numeros telefénicos:

Dependencia Numero telefonico

Reasentamientos Humanos 317 646 6282
Urbanizaciones y Titulaciéon 317 646 6294
Mejoramiento de Vivienda 317 515 7729
Servicio al Ciudadano 317 646 6280

1. CANAL PRESENCIAL

Como se menciond en la parte introductoria del presente informe, la atencion por el canal

presencial se estableci6 durante noviembre del 2021, de tal forma que los
ciudadanos(as), organismos distritales y otras entidades que no pudieron asistir a la Caja
de la Vivienda Popular, radicaron documentacibn mediante el buzén de
soluciones@cajaviviendapopular.gov.co con 1587 mensajes de correo electrénico, de los
cuales 463 constituyeron peticiones cuyo detalle se advierte en el informe mensual de
gestiébn y oportunidad de las respuestas a las PQRSD de noviembre del 2021,
adicionalmente con la implementacion del sistema de correspondencia ORFEO a partir
de noviembre del 2020, se han radicado todas las comunicaciones oficiales que llegan a
la Entidad por medio electrénico.

Por consiguiente, haciendo relacion al periodo comprendido en noviembre del 2021, se
prestd la orientacion y el direccionamiento por medio del canal presencial a 2111
ciudadanos(as), con un promedio diario de atencion a 106 ciudadanos(as).
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CANTIDAD DE CIUDADANOS (AS) ATENDIDOS
POR CANAL PRESENCIAL POR DEPENDENCIAS NOVIEMBRE
2021

DIRECCION DE JURIDICA | 1
DIRECCION DE GESTION CORPORATIVAY CID | 2
DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE BARRIOS | 4
SUBDIRECCION FINANCIERA | 6
DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA [ 396
DIRECCION DE URBANIZACIONES Y TITULACION [l | 474

DIRECCION DE REASENTAMIENTOS || 1228
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Fuente: SIMA

La asistencia durante noviembre del 2021, en la Caja de la Vivienda Popular se distribuy6
asi: 58,17% para la Direccion de Reasentamientos Humanos, 22,45% para la Direccion
de Urbanizacién y Titulacion, un 18,76% para la Direccion de Mejoramiento de Vivienda;
0,28% para la Subdireccion Financiera, un 0,19% para la Direcciéon de Mejoramiento de
Barrios, un 0,09% para la Direccion de Gestién Corporativa y CID y para finalizar un
0,05% para la Direccion Juridica, con un total de 2.111 asistentes.

1.1. DETALLE DE LA ATENCION POR EL CANAL PRESENCIAL DE LAS
DIFERENTES DEPENDENCIAS

a. Direccion de Reasentamientos Humanos

Esta dependencia obtuvo una asistencia de 1.228 ciudadanos(as), o que representa el
58,17% del total de asistentes a la entidad durante noviembre del 2021. De los anteriores
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asistentes a esta direccion, el 43,97% (540) se acercO para averiguar el estado del
proceso.

DIRECCION DE REASENTAMIENTOS HUMANOS

Solicitud De Cita 540 43.97%
Estado Del Proceso 509 41.45%
Relocalizacién Transitoria (Pago) 133 10.83%
Seleccién De Vivienda 18 1.47%
Radicacion Contrato De Arriendo 12 0.98%
Negociacion Vivienda Usada 5 0.41%
Notificaciéon De Resolucion 4 0.33%
Ingreso Al Programa 3 0.24%
Desembolso De Mejoras 2 0.16%
Certificado De Vinculacidn 1 0.08%
Entrega Vivienda 1 0.08%
TOTAL 1.228 100,00%

Fuente: SIMA

b. Direccion de Urbanizaciones vy Titulaciéon

Con referencia al programa de Urbanizaciones y Titulacién asistieron 474 (22,45%)
ciudadanos(as) se acercaron a esta dependencia, durante noviembre del 2021, de los
cuales la gran mayoria, es decir 406 (85,65%), solicitaron informacion general sobre el

proceso.

DIRECCION DE URBANIZACIONES Y TITULACION

Solicitud de informacién general 406 85.65%
Solicitar la escrituracién por primera vez 47 9.92%
Informacién sobre cancelacién de hipoteca vy 21 4.43%
condiciones resolutorias
TOTAL 474 100,00%
Fuente: SIMA
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c. Direccion de Mejoramiento de Vivienda

La Direccion de Mejoramiento de Vivienda atendi6 a 396 ciudadanos(as), que
representan el 18,76% del total que se acercaron a la CVP durante noviembre del 2021.
En su mayoria solicitaron informacion sobre el plan terrazas, con el 45,96% (182) de los
ciudadanos(as).

DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA

Informacién sobre plan terrazas 182 45.96%
Lr;?(jrir;\acién sobre acto de reconocimiento de 102 25 76%
Informacidén general de mejoramiento de vivienda 88 22.22%
Tramite de licencia de construccidn 24 6.06%
TOTAL 396 100,00%
Fuente: SIMA

d. Subdireccién Financiera

La Subdireccion Financiera atendié a 6 ciudadanos(as) que equivale al 0,28% de los
ciudadanos(as) atendidos(as) durante noviembre del 2021; de los cuales, 2 (33,33%) se
acercaron para solicitud de informacion general y 2 (33,33%) para impresion de talonario.

SUBDIRECCION FINANCIERA

Solicitud de informacidn general 2 33.33%
Impresion de talonario 2 33.33%
Acuerdo de pago 1 16.67%
Informacidén estado de cuenta 1 16.67%

TOTAL 6 100,00%

Fuente: SIMA
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e. Direccién de Mejoramiento de Barrios

El &rea misional de Mejoramiento de Barrios atendio a 4 ciudadanos(as), que equivale al
0,19% de los ciudadanos(as) atendidos(as) durante noviembre del 2021; los cuales,
todos se aceraron para solicitar informacion general sobre el proceso.

DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE BARRIOS

Informacidn General Sobre el Proceso 4 100,00%

TOTAL 4 100,00%
Fuente: SIMA

f. Direccidon de Gestion Corporativay CID

La direccion de Gestion Corporativa y CID atendi6 a 2 ciudadanos(as), que equivalen al
0,09% de los ciudadanos(as) atendidos(as) durante noviembre del 2021; los cuales,
todos se aceraron para atencion del defensor(a) a la ciudadania.

DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y CID

Atencidén del defensor(a) a la ciudadania 2 100,00%

TOTAL 2 100,00%
Fuente: SIMA

g. Direccion Juridica

La direccion Juridica atendi6 a 1 ciudadano(a), que equivale al 0,05% de los
ciudadanos(as) atendidos(as) durante noviembre del 2021; los cuales, todos se aceraron
para solicitar informacion general.
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DIRECCION GENERAL

Informacién General 1 100,00%

TOTAL 1 100,00%
Fuente: SIMA

1.2. ATENCION PRIORITARIA

De los 2.111 ciudadanos(as) que se acercaron a la entidad durante noviembre del 2021,
el 4,50% (95) ciudadanos(as) fueron atendidos(as) de manera prioritaria. Donde
especificamos como atencidén prioritaria a las personas adultas mayores, mujeres
lactantes y discapacitados no certificados, entre otros. Siendo la Direccion de
Urbanizaciones y Titulacion la dependencia con mayor demanda, con un 58,95% (56) de
ciudadanos(as).

ATENCION PRIORITARIA

Direccion de urbanizaciones y titulacion 56 58.95%
Direccion de mejoramiento de vivienda 29 30.53%
Direccion de reasentamientos 10 10.53%
Total 95 100,00%

Fuente: SIMA

De los 95 ciudadanos(as) con atencion prioritaria durante noviembre del 2021, los adultos
mayores fueron los que mas se acercaron a la entidad, con una participacion del 60,00%
(57) ciudadanos(as).

TIPO DE PRIORIDAD

CIUDADANOS(AS)
ATENDIDOS(AS)

Adulto mayor 57 60.00%

CIUDADANO (A) PRIORITARIO PORCENTAIJE

MUJercfs con nifios en brazos o menores 17 17.89%
de 7 anos

Codigo: 208-SC-Ft-01
Version: 2
Vigente: 15/01/2020

Calle 34 N* 13-30

Codigo Postal : 110231, Bogota D.C.

PBX: 3494520 =1 —
Fax: 2105684 IZ:Net
www.cajaviviendapopular.gov.co
soluclones@calaviviendapcpulargov.co




b1
ok
CAJA DE LA VIVIENDA

BOGOT. POPULAR

TIPO DE PRIORIDAD

CIUDADANOS(AS)

CIUDADANO (A) PRIORITARIO ATENDIDOS(AS) PORCENTAIJE
F-02: Discapacitados/as (certificado) 17 17.89%
F-01: Discapacitados/as (no certificado) 3 3.16%
F-03: Mujeres embarazadas 1 1.05%
TOTAL 95 100,00%
Fuente: SIMA

2. DETALLE DE LA ATENCION POR EL CANAL TELEFONICO DE LAS
DIFERENTES DEPENDENCIAS

Como se manifestd con anterioridad el canal telefénico, mediante el conmutador (157)
3494520/50, extensiones (0) 160, 161, 163, 164 y 165, las cuales son gestionadas por el
proceso de Servicio al Ciudadano, durante noviembre del 2021 se registraron en el
sistema de informacién misional y administrativo — SIMA las llamadas que ingresaron,
para brindar informacion, orientar a los ciudadanos(as) y en la mayoria de los casos
transferirlas a las extensiones de cada una de las dependencias de la CVP de acuerdo a
la competencia de las mismas.

No obstante, la Caja de la Vivienda Popular dispuso de manera alternativa, lineas de
atencion telefénicas (celulares) por dependencias, para que los ciudadanos(as) que no
tuvo acceso a Internet, se pudiera comunicar de lunes a viernes en el horario de 7:00 am
a 4:30 pm, a los siguientes nameros:

Reasentamientos Humanos: 317 646 6282
Urbanizaciones y Titulacién: 317 646 6294
Mejoramiento de Vivienda: 317 515 7729
Servicio al Ciudadano: 317 646 6280

2.1. Consolidado de llamadas — Reporte Sima durante noviembre del 2021
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Los registros arrojados por el SIMA, permite establecer que, de las 69 llamadas, 3 fueron
ocupadas y 1 fueron no contestadas.

REPORTE SIMA - LLAMADAS CONTESTADAS NOVIEMBRE 2021
70 65
60
50
40
30
20

10 3 L
B

Contestada Ocupada No contestada

Fuente: SIMA

De igual manera se puede observar que la Direccidbn de Reasentamientos Humanos
registra la mayor cantidad de llamadas recibidas con 55 registros telefénicos, lo que
representa el 79,71%.
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CANAL TELEFONICO SIMA - NOVIEMBRE 2021

DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE BARRIOS 2

DIRECCION DE URBANIZACIONES Y TITULACION - 4

DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA - 8

oieccion o reasentamienTos | 55

Fuente: SIMA
2.2. Linea celular Servicio al Ciudadano

Para efectos del presente informe, se recibieron 26 llamadas a través de la linea 317 646
6280 durante noviembre del 2021, a cargo del proceso de Servicio al Ciudadano
habilitada desde el inicio de la emergencia sanitaria, con el siguiente detalle:

Se le informa al beneficiario que se
debe comunicar con el area

FEnuy (D2, Direccion De ertinente para que le den la
Pilar 39751929 322828889 . P e para d

o Reasentamientos = informacidn pertinente a su proceso,
Pefialoza . ,

se le brindan los nimeros celular y

teléfono fijo
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Marco

Antonio 456527 3147984056 _ DireccionDe o enda cita 8/11/2021 9:00 am
Reasentamientos

Palta Mufioz
Leid Di ion D .
ey 53015098 3143712987 Irecclon Ve <o agenda cita 10/11/2021 10:30 am
Fuentes Reasentamientos
se le informa a la beneficiaria que se
. debe comunicar con el area
Ingrid Direccién De ertinente para que le den la
Yulieth 1022993471 3232107645 . p L P . a
. Reasentamientos = informacidn pertinente a su proceso,
Cornelio ) . . "
se le brinda el nimero teléfono fijoy
su respectiva extensién
se le informa a la beneficiaria que se
. debe comunicar con el drea
Marisol Direccién De ertinente para que le den Ia
Arévalo 52069774 3116551110 : F’ e uee
Reasentamientos informacién pertinente a su proceso,
Sotelo . . B "
se le brinda el nimero teléfono fijoy
su respectiva extensién
se le informa a la beneficiaria que se
debe comunicar con el drea
Loai Di i6n D .
Isabel Loaiza 28897625 3042035122 IFECCIOI‘\. e .pertment.e, para. que le den la
Malambo Reasentamientos = informacién pertinente a su proceso,
se le brindan los niumeros celular y
teléfono fijo
se le informa a la beneficiaria que se
debe comunicar con el drea
Maria Lili Di ion D ti t I I
arfa Liliana 015025 3102309952 weccnon. e !oer men'e: para. que le den Ia
Montalvo Reasentamientos informacidn pertinente a su proceso,

se le brindan los niumeros celular y
teléfono fijo
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Luz Miryam
Rivera
Valencia

Maria Del
Pilar Garcia
Valencia

Félix Acosta

Maria Liliana
Montalvo

Fabian
Andrés
Rodriguez
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teléfono fijo

se le informa al beneficiario que se
debe comunicar con el drea
pertinente para que le den Ia
informacidn pertinente
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Isabel Loaiza
Malambo

Yarny
Emerita
Maniguiaje

Luz Miryam
Rivera
Valencia

Gloria
Esperanza
Jove Jiménez

Maria Fanny
Sinisterra
Preciado
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Maria Del
Carmen
Valencia

Fanny
Ismare
Mercaza

Rosalba
Pulgarin

Nubia
Pilinque

Eliana
Marcela
Villagran

Yépez

Maria Paola
Duarte
Malagon
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debe comunicar con el drea
pertinente para que le den Ia
informacidn pertinente a su proceso,
se le brindan los niumeros celular y
teléfono fijo

se le informa a la beneficiaria que se
debe comunicar con el drea
pertinente para que le den Ia
informacidn pertinente a su proceso,
se le brindan los niumeros celular y
teléfono fijo
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se le informa al beneficiario que se
debe comunicar con el drea

Ricardo Direccion De ertinente para que le den la
Maldonado 19174977 3142410132 . P c pare 4d
. Reasentamientos = informacidn pertinente a su proceso,
Ojeda . .
se le brindan los niumeros celular y
teléfono fijo
se le informa a la beneficiaria que se
. ., debe comunicar con el area
Luz Marina Direccion De ertinente para que le den la
41648003 3007925959 Mejoramiento De p . 2 . .
Salgado .. informacidn pertinente a su proceso,
Vivienda . ;
se le brindan los niumeros celular y
teléfono fijo
se le informa al beneficiario que se
debe comunicar con el area
Lui Di i6n D .
uis 74243697 3118223147 |reCC|on‘ e .pertlnent.e, para‘ que le den Ia
Guerrero Reasentamientos = informacién pertinente a su proceso,

se le brindan los niumeros celular y
teléfono fijo

2.3. Consolidado llamadas Entrantes celular 3176466280 — Servicio al
Ciudadano

Se realiza un consolidado de la cantidad de llamadas recibidas durante noviembre de la
actual vigencia, donde se puede evidenciar que, de las 26 llamadas recibidas, se
recibieron en promedio 1,3 llamadas diarias, a continuacion, se relaciona la cantidad de
llamadas recibidas por dependencia:

SOLICITUDES DE LLAMADAS POR DEPENDENCIAS NOVIEMBRE DE 2021

Direccidon de Reasentamientos 25 96,15%
Direccién de Mejoramiento de Vivienda 1 3,85%
Total 26 100%
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3. CONCLUSIONES

Se puede concluir que durante noviembre del 2021, en la Entidad se acercaron 2.111
ciudadanos(as) y se registraron 69 llamadas por el conmutador o lineas fijas de la
Entidad, de los cuales la gran mayoria lo hicieron con el objetivo de conocer el estado del
proceso que adelanta con la Entidad, adicionalmente, se registraron 26 llamadas por la
linea telefénica celular numero 317 646 6280 implementada desde el inicio de la
emergencia sanitaria y por ultimo, ingresaron 1587 mensajes a través del correo
electronico soluciones@cajaviviendapopular.gov.co.

Se establece la importancia de implementar la Politica de Gobierno Digital, que permita
fomentar el acceso a la informacion de una manera mas agil; abordando las herramientas
tecnoldgicas como la pagina web, las redes sociales y aplicaciones para Smartphone, lo
cual permitira encontrar novedosas formas de atencion a la ciudadania, a fin de mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos(as) / usuarios(as) que acceden a la a la misma.
Igualmente, estar preparados para tener capacidad de atencidén ante alguna emergencia
sanitaria, como la que estamos viviendo en la actualidad.

Es importante dar a conocer en detalle a la ciudadania los diferentes canales de
interaccidn, puntos de atencion que tiene la CVP, evitando que los ciudadanos(as) mas
vulnerables tengan que desplazarse lejos de su vivienda y facilitar el acceso a la
informacion sobre los trdmites y servicios que presta la Entidad, esto permitira empoderar
a los ciudadanos(as) y de esta manera se incrementara el nivel de satisfaccion de los
usuarios(as).

/ﬂ/?r_‘x,.-_.a. iq/_i,.he;{?_]t.f.\: Iﬂ/k.x‘_filr‘;fj :»C
MARIA MERCEDES MEDINA OROZCO
Directora de Gestion Corporativa y CID
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