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SERVICIO AL CIUDADANO
MES DE OCTUBRE DE 2018

Fecha: (16 de noviembre del 2018)

El proceso de Servicio al Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular informa sobre la
trazabilidad realizada a los ciudadanos que soficitaron a la entidad informacién sobre sus
servicios 0 que asistieron para realizar algun tramite que brinda la entidad durante el mes de
octubre de 2018.

La informacion aqui plasmada para canal presencial fue obtenida de la herramienta SIMA, la
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 dei solicitante como el(ios)
nombre(s) y apellido(s), tipe de identidad, nimero de identidad, direccion de residencia, teléfono
de contacto, género, entre otros datos. Los anteriores datos facilitan a cada una de las areas de
la entidad individualizar a cada ciudadano y asi poder registrar su solicitud, actualizar sus datos
o buscar el estado de su proceso.

En iguales ccndiciones se realiza el registro para el canal telefonico a través de la herramienta
SIMA al momento de recibir las ilamadas por la linea del conmutador (0) o las extensiones 160,
161, 163, 164 y 165; ias cuales son atendidas o trasladadas dependiendo dei tema que indique
el ciudadano.
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1. CANAL PRESENCIAL

Durante el periodo comprendido entre el 1 y el 31 de octubre, se presté la orientacién y el
direccionamiento a 3.703 ciudadanos, con un promedio diario de atencién a 168 ciudadanos.

CANTIDAD DE CIUDADANOS ATENDIDOS POR DEPENDENCIAS
OCTUBRE DE 2018

TOTAL 4§ 3703
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La asistencia durante el mes de octubre a la Caja de la Vivienda Popular se distribuyo asi:
49,06% para la Direccion de Reasentamientos Humanos, 23,79% para la Direccion de
Urbanizacién y Titulaciones y un 23,20% para la Direccién de Mejoramiento de Vivienda; siendo
estas las areas o dependencias de mayor demanda de atencién con 3.590 asistentes a la
entidad.
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PORCENTAJE DE CIUDADANOS ATENDIDOS POR DEPENDENCIA
QCTUBRE 2018
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1.1. DETALLE DE LA ATENCION POR EL CANAL PRESENCIAL DE LAS DIFERENTES
DEPENDENCIAS

a. Direccidon de Reasentamientos Humanos

sta area obtuvo una asistencia de 1.850 ciudadanos, lo que representa el 49,96% del total de
asistentes a la entidad en octubre, De los anteriores asistentes a esta dependencia, el 64.70%
(1.197) se acerco para realizar el tramite “Estado del Proceso”.

DIRECCION DE REASENTAMIENTOS HUMANOS

| | “TRAMITE Y/ O SERVICIO , CIUDADANOS ATENDIDOS
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~ Entrega vivienda . “ ' o o 7
Estado del proceso ' - S 1197
Ingreso al programa ' R o I
Negociacidn vivienda usada ' ' - ' 44
Notificacion de Resolucion ' - o s
Radicacion de Contrato de arrendamiento - 107
Reiocalizacién-.transitdfié (pago} - ' ' ' 54
Respuesta radicada ' 31
Seleccion de Vivienda . h ' 3
Total ' _ 1850

Temas de consulta
Fuente: SIMA

b. Direccién de Urbanizaciones y Titulacion

Con referencia al programa de Urbanizaciones y Titulacion, 881 (23,79%) ciudadanos se
acercaron a esta dependencia. De los cuales 445 (50,51%) solicitaron la escrituracion por
primera vez.

Radicacian de Cancelacién de Hipoteca y Condiciones Resolutorias 23
Solicitar la escrituracion per primera vez 445
informacion General del Programa 413
Total 881
Temas de consulta o ' ' o ' o
Fuente: SIMA

c. Direccion de Mejoramiento de Vivienda

El area misional de Mejoramiento de Vivienda atendi6 a 859 ciudadanos, que representan el
23.20% del total que se acercaron a la CVP durante octubre. Que en su mayoria solicitaron
Informacién General de Mejoramiento de Vivienda condiciones fisicas y de habitabilidad en los
asentamientos humanos priorizados en 4reas urbanas, buscando mejorar sus condiciones de
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habitabilidad, en la operacion del Subsidio Distrital de Vivienda en Especie (SDVE); lo anterior
represento el 81,37% (699) de los ciudadanos que se acercaron a esta dependencia.

DIRECCION DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA - -

TRAMITE ¥/ O SERVICIO - - - ~ CIUDADANOS ATENDIDOS

 Asistencia Técnica 7 7 160
Informacion General de Mejoramiento de Vivienda 699
Total 859

Ternas de consulta
Fuente: SIMA

d. Direccidn de Mejoramientc de Barrics

En la presente dependencia se atendieron a 9 (0,24%) ciudadanos, los cuales han solicitado
informacion sobre el programa de Mejoramiento de Barrios. En su mayoria fueron Juntas de
Accion Comunal solicitando informacién en qué estado se encuentran los procesos para
mejoras e informacion sobre la Construccién de “Obras de intervencion fisica a Escala Barrial” -
Parques, andenes, calles, vias peatonales, plazoletas. Para mayor ampliacion cuando
correspondia se remitieron directamente a la dependencia.

e. Subdirecciéon Financiera (Cartera)

La Subdireccion Financiera atendié a 93 ciudadanos que equivale el 2,51% de los que la
entidad atencién en octubre; de los cuales, 42 (45,16%) acudieron a recibir Informacion del
Estado de Cuenta.

SUBDIRECCION FINANCIERA - CARTERA

TRAMITE Y/ O SERVICIO - i CIUDADANOS ATENDIDOS
Expedicién de Paz y Salvos 18 ..
Informacién estzadd"de cuénta - ' “ 7 ' ' 42 7
Informacién General sobre el proceso I N 18
Impresion de talonarios - ' 10
Ac:uefdo de pédo I . . ‘ . 7
Total -ou o . : o
Temas de consulta
Fuente: SIMA

Codfgo: 208-5C-FL-01
Versidn: 3

o —_— : - ) .‘. " gD
T A~ .
Coig> Posil 110231 Bogou D | AN Cajadela G@Anos :
PBX. 3494520 ety Vivienda -."c_aa:&wa;.gammm@.:.{

www. cajaviviendapopular gov.co : y ] .
:chlciunjeswczqmnagndapc%?nafgovoo Dot Pop"”ar ; @ -oGOT :




ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
_ _HABITAT

Caja da Vivienda Popular

1.2. ATENCION PRICRITARIA

De los 3703 ciudadanos que se acercaron a la entidad, el 8,67%, 6sea 321, se les brindé
atencién prioritaria. Siendo la Direccion de Reasentamientos Humanos el area con mayor
demanda, con un 70,40% (226) de ciudadanos. La prioridad son personas adultas mayores,
mujeres en embarazo, mujeres lactantes y discapacitados, entre otros.

Subdireccion Financiera 7

Direccion N[ejoramlento de Vlwenda 65

D|recmon de Reasentamentos Humanos 226

Direccién de Urbanizaciones y Titulacion 23

Total 321
Temas de consulta T ' C o
Fuente: SIMA

De los 321 ciudadanos con atencién prioritaria en el mes de octubre, los adultos mayores son
los que mas se acercan a la entidad, con un registro de 221 (68,85%).

Adultos Mayores 221
Dlscapamtadosi as {No certlf:cados) ' o _ o .4
Discapacitados / as (Certificados) _ - 33 .
Mujeres Emba?azadés - ' 3 i
Mujeres Lactantes - - . ' - ' 39
nguna de Ias anterlores N - - 21 7

Total | e A . e
Temas de consulia

Fuente: SIMA

2. DETALLE DE LA ATENCION POR FL CANAL _TELEFONICO DE LAS DIFERENTES
DEPENDENCIAS

En e Canal Telefonico, que es atendido en la linea (571) 3494520, el cual es operado por el
Servicio al Ciudadano en donde se recibe la llamada, esta se registra en el sistema de
informacién SIMA para posteriormente transferirla a las extensiones de cada una de las
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dependencias de la CVP. Con respecto al mes de septiembre, se presentd un incremento
significativo del 115,53% en el nimero total de llamadas.

CANAL TELEFONICO OCTUBRE DEL 2018

s CONTESTADAS
waNO CONTESTADAS
SMEXTENSION OCUPADA

O TOTAL

0 50 160 150 200 250

Llamadas contestaclas, no contestadas y ocupado — octubre 2018
Fuente: SIMA

CANAL TELEFONICO MES DE OCTUBRE DEL 2018
DISCRIMINADO POR DEFPENDENCIA

Totai

Otras areas {(Subdireccién Financiera, Subdireccidn Administrativa
y Oficina TIC's)

Direccitn de Mejoramiento de Barrios
Direccidn de Urbanizaciones y Titulacidon
Oireccion de Mejoramiento de Vivienda

Direccldén de Reasentamientos Humanos

Informe Conmutador del mes de octubre discriminado por dependencias.
Fuente: SIMA
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Los registros arrojados por ef SIMA, permite establecer que 189 (79,41%) llamadas fueron
contestadas por el area a las cuales fueron conmutadas, mientras que 48 (20,17%) lamadas no
fueron contestadas y 1 (0,42%) llamada qued6 en espera por encontrarse |a extension acupada.
De igual manera se puede observar que el area con mas ilamadas recibidas es Direccion de
Reasentamientos Humanos con 119 registros telefénicos, lo que representa un 50%.

3. CONCLUSIONES

Para el mes de octubre, a la entidad se acercaron 3.703 ciudadancs, de los cuales, alrededor
del 63,73% (2.360) lo hicieron con el objetivo de solicitar informacion general de los programas
o para conocer el estado del proceso en el cual se encuentran.

De manera consolidada, de enero a octubre del 2018, se han acercado a Ia entidad 38.839
ciudadanos/usuarios, de los cuales alrededor del 73,49% (28.543) de las visitas fueron can el
objetivo de solicitar informacion general de los programas o para conocer el estado dei proceso
en el cual se encuentran.

Se establece la importancia de aplicar rapidamente la Politica de Gobierno Digital, que permita
fomentar el acceso a la informacién de una manera mas &gil, abordando las herramientas
tecnologicas como la pagina web, las redes sociales y aplicativos para smartphone, lo cual
permitira de alguna manera descongestionar el area de atencion al ciudadano y ia misma
entidad en un 73%; mejorando la calidad de vida de los ciudadanos/usuarios que acceden a la
entidad.

De igual forma, es valioso dar a conocer en detalle al usuario los diferentes canales de
interaccion, puntos de atencion en terreno y en la CVP, evitando que los Ciudadanos mas
vulnerables tengan que desplazarse lejos de su vivienda.

Facilitar e acceso a la informacion sobre los tramites y servicios que presta la entidad de
manera virtual, permitira empoderar a los ciudadanos; haciéndoios participes en la construccion
de una jBOGOTA MEJOR PARA TODOS!

Dy
CARLOS FELIPE GAMBOA GAMBOA
Director de Gestién Corporativa y CID
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Darryn Calderén Trujillo - Centratista (281 de 2018)¥
Raberio Carlos Narvaez Cortés - Contratista (047 de 201 S)Vﬁ,
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Doctor(a)

SUBSECRETARIOS, DIRECTORES, SUBDIRECTORES Y JEFES DE OFICINA
DEL AREA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Caja de La Vivienda Popular

Carera 13 No. 54-13

Bogota, D.C.

Asunto: Invitacidén al Congreso Internacional de Servicio a la Ciudadania 2018 — Bogota
Te Escucha

Respetado(a) (Doctor(a),
Reciba un cordial saludo:

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota se complace en invitarlo(a) al
Congreso Internacional de Servicio a la Ciudadania 2018 — Bogota Te Escucha, el cual
se llevara a cabo el 21 de noviembre de 2018 a las 7:00 a.m, en las instalaciones del
Centro de Convenciones Agora, ubicado en la Avenida Calle 24 No. 38 - 47.

Este evento tiene como propésito compartir experiencias y casos de éxito con relacién a
cémo mejorar la calidad en la prestacién del servicio, asi como para recchocer las
buenas practicas a nivel local e internacional, destacando la labor realizada por los
profesionales en servicio y sensibilizandolos a que continlen potenciando y desarroilando
sus habilidades en la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos. Para mayor
informacién puede consultar la pagina web del evento
http:/secretariageneral.gov.co/servicio-ciudadania/congreso-internacional-servicio-la-
ciudadania-2018

Agradezco confirmar su asistencia y la de las personas de su equipo de trabajo, al correo
forointernacionalserviciociudadania@alcaldiabogota.gov.co.

Atentamente,

_#A @[C QW\ME .

- . o,
FERNANDQ'JOSE ESTUPINAN VARGAS )
SUBSECRETARIO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Proyecto: Marcela Serrano Blanco
Reviso y aprobé: I-ernando José Estupifian Vargas

CAJp DELA VIVIENDA POPULAR 16-11-2018 10:20:35

Carrera 8 No. 10 - 65 AAnex:U - 2018ER16514
Cédigo Postat: 111711} 3G TARIA GENERAL/MIGUEL ANTGNIG DIAZ PRADA

Tel.: 3613000 M E ION DE GESTION GORPORATIVA Y CIDIGAMBOA GAMB
www.bogota.gov.co 10N AL CONGRESOQINTERNACIONAL DE SERVICIO
info: Linea 195 PARA[ ONGRESO INTERNACIONAL DE SERVICIO A LA CUDA

4233100-FT-012 Version 04

S Ine

< &L"{)t:; o by
o T

S, 2P



	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9

