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

Fecha: (15 de agosto del 2018)

El proceso de Servicio al Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular informa sobre la
trazabilidad realizada a los ciudadanos que solicitaron a la entidad informacién sobre sus
servicios o que asistieron para realizar algin framite gue brinda la entidad durante el mes de
julio de 2018.

La informacién aqui plasmada para canal presencial fue obtenida de la herramienta SIMA, Ia
cual permite registrar y caracterizar a cada uno de los ciudadanos que ingresan a la Caja de la
Vivienda Popular. En la herramienta se digitan los datos personales del solicitante como el(los)
nombre(s) y apellido(s), tipo de identidad, ndmero de identidad, direccién de residencia, teléfono
de contacto, género, entre otros datos. Los anteriores datos facilitan a cada una de las areas de
la entidad a individualizar a cada ciudadano y asi poder registrar su solicitud, actualizar sus
datos o buscar el estado de su proceso.

En iguales condiciones se realiza 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 del tema que indique
el ciudadano
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1. CANAL PRESENCIAL

Durante el periodo comprendido entre el 1 y el 31 de julio, se prestd la crientacion y el
direccionamiento a 3677 ciudadanas, con un promedio diario de atencion a 184 ciudadanos.

CANTIDAD DE CIUDADANQS ATENDIDOS POR DEPENDENCIAS
JULIO DE 2018

TOTAL

DIRECCION DE GESTION CORPORATIVAY CID
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DIRECCION DE MEIGRAMIENTO DE VIVIENDA

DIRECCIGN DE MEJORAMIENTO DE BARRIOS

SUBDIRECCIGN ADMINISTRATIVA

SUBDRECCION FINANCIERA - CARTERA
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Cantidad de ciudadanos atendidos por dependencia
Fuente: SIMA

La asistencia durante el mes de julio a la Caja de la Vivienda Popular se distribuy6 asi: 58,88%
para la Direccion de Reasentamientos Humanos, 22,19% para la Direccion de Urbanizacion y
Titulaciones y un 15,34% para la Direccion de Mejoramiento de Vivienda, siendo estas las areas
o dependencias de mayor demanda de atencién con 3545 asistentes a la entidad.
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PORCENTAJE DE CIUDADANOS ATENDIDOS POR DEPENDENCIA

JULIO 2018
n SUSDIRECCKON FINANCIERA « CARTERA a SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA e DIRECCION DE MEJIORAMIENTO DE BARRIOS
# DIRECCION DE MEVMORAMIENTO DEVIVIENDA % DIRECCION GENERAL & DIRECCION DE REASENTAMIENTOS HUMANGS

il DIRECCION DE URBANIZACIOMES ¥ TITLLACION H DIRECCIGN DE GESTIGN CORPORATIVAY CID =

E

2,58%

6,592%

Porcentaje de ciudadanos atendidos por dependencia
Fuente: SIMA

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

a. Direccion de Reasentamientos Humanos

Esta area obtuvo una asistencia de 2165 ciudadanos, lo que representa el 58,88 del total de
asistentes a la enfidad en julic. De los anteriores asistentes a esta dependencia, el 63,38%
(1502) se acerct para conocer el Estado del Proceso.
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> mejoras

Entrega vivienda

Estadodelproceso.

Ingreso al programa

Negociacién vivienda usada

Notificacién de Resolucién

Relocalizacion transitoria (pago) 24

Temas de consulta
Fuente: SIMA

b. Direccién de Urbanizaciones y Titulacion

Con referencia al programa de Urbanizaciones y Titulacion, 816 (22,19%) ciudadanos se
acercaron a esta dependencia. De los cuales 444 (54,41%) solicitaron Informacion sobre
“Radicacion de Cancelacién de Hipoteca y Condiciones Resolutorias”

| TOTAL

Temas de consulta
Fuente: SIMA

c. Direccidon de Mejoramiento de Vivienda

El area misional de Mejoramiento de Vivienda atendi¢ a 564 ciudadanos, que representan el
15,34% del total que se acercaron a la CVP durante julio. Que en su mayoria solicitaron
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Informacion General de Mejoramiento de Vivienda condiciones fisicas y de habitabilidad en los
asentamientos humanos priorizados en areas urbanas, buscando mejorar sus condiciones de
habitabilidad, en la operacién del Subsidio Distrital de Vivienda en Especie (SDVE); lo anterior
represento el 53,19% (300) de los ciudadanos que se acercaron a esta dependencia.

Fuente: SIMA

d. Direccién de Mejoramiento de Barrios

En la presente dependencia se atendieron a 24 (0,65%) ciudadanos, los cuales han solicitado
informacién sobre el programa de Mejoramiento de Barrios. De igual manera en qué estado se
encuentran los procesos para mejoras, informaciéon sobre la Construccion de Obras de

intervencién fisica a escala barrial como Parques, Andenes, Calles, Vias Peatonales,
plazoletas, entre otras.

e. Subdireccion Financiera (Cartera)

La Subdireccién Financiera atendié a 95 ciudadanos que equivale el 2,58% de los que la

entidad atencion en julio; de los cuales, 53 (55,79%) acudieron a recibir Informacion del Estado
de Cuenta,

'Expedicion de Paz y Salvo

Informacién estado de cuenta 53

Informacion General sobre sl procese -

ot

Impresidn de falonarios

Temas de consulta
Fuente: SIMA
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1.2.  ATENCION PRIORITARIA

De los 3677 ciudadanos que se acercaron a la entidad, el 8,32%, dsea 306, se les brindd
atencion prioritaria. Siendo la Direccidn de Reasentamientos Humanos el area con mayor
demanda, con un 85,95% (263) de ciudadanos. La prioridad son personas adultas mayores,
mujeres en embarazo, mujeres lactantes y discapacitados, enire otros.

Direccion de Urbanizaciones y Titulacién 5
fomL T
Temas de consulta

Fuente: SIMA

De los 306 ciudadanos con atencién prioritaria en el mes de julio, los adultos mayores son los
gue mas se acercan a la entidad, con un registro de 191 (62,42%).

Discapacitados / as (No certificados) 2
D as(Cettificados) . o o2

Mujeres Embarazadas 1

Temas de consulta
Fuente: SIMA

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

En el Canal Telefénico, que es atendido en la linea (571) 3494520, el cual es aperado por el
Servicio al Ciudadano en donde se recibe la llamada, esta se registra en el sistema de
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informacién SIMA para posteriormente transferifla a las extensiones de cada una de las
dependencias de [a CVP. Y para el mes de julio del presente afio se recibieron 109 [lamadas,
esto representa una reduccion del 60,55% frente al periodo anterior.

CANAL TELEFONICO JULIO DEL 2018

& CONTESTADAS
M NO CONTESTADAS

WTOTAL

O 20 40 60 80 100 120

Llamadas contestadas, no contestadas y linea ocupada — julio 2018
Fuente: SIMA

CANAL TELEFONICO MES DE JULIC DEL 2018
DISCRIMINADRO POR DEPENDENCIA

Total

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

Dirgccion de Mejoramientoc de Barrios

Direccidn de Urbanizaciones y Titulacion

Direccién de Mejoramiento de Vivienda

Direccién de Reasentamientos Humanos

informe Conmutador del mes de julio discriminado por dependencias.
Fuente: SIMA
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Los registros arrojados por el SIMA, permite establecer 103 (94,50%) llamadas fueron
contestadas por el area a las cuales fueron conmutadas, mientras que 6 (5,50%) de llamadas
no fueron contestadas. De igual manera se puede chservar que el area con mas llamadas
recibidas es Direccién de Reasentamientos Humanos con 70 registros telefénicos, lo que
representa un 64,20%

3. CONCLUSIONES

Para el mes de julio a la entidad se acercaron alrededor de 2250 ciudadanos/usuarios con el
objetivo de solicitar informacién general de los programas, a los cuales se acercaron, o para
conocer el estado del proceso en el cual se encuentran. Esto representa el 61,18% de los que
visitaron la CVP.

Nuevamente se establece la importancia de aplicar répidamente la Politica de Gobierno Digital,
gue permita fomentar el acceso a la informacion de una manera mas agil; abordando las
herramientas tecnolégicas como [a pagina web, las redes sociales y aplicativos para
smartphone.

Facilitar el acceso a la informacion sobre los tramites y servicios que presta la CVP de manera
virtual, permitira empoderar a los ciudadanos y a sus usuarios, haciéndolos mas participes en la
construccién de una {BOGOTA MEJOR PARA TODOS!
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