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Viceministerio de Vivienda 

1. Preliminares 

1.1 Objetivo General 

 

Conocer la percepción del ciudadano sobre la satisfacción de sus requisitos y 

expectativas frente a los productos y servicios que ofrece el MINISTERIO DE 

VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO Y FONVIVIENDA.  
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Empresa contratante Ministerio de Vivienda, Ciudad  y Territorio 

Empresa de investigación CONSENSO S.A.S., Investigación de Mercados, Social y de La Opinión. 

Titulo investigación 
Percepción del ciudadano sobre la satisfacción de sus requisitos y expectativas frente a los productos y 
servicios que ofrece el MVCT 

Naturaleza del estudio Cuantitativo 

Técnica Encuesta telefónica con cuestionario estructurado. 

Cobertura geográfica Nacional 

Población objetivo Personas que se postularon y le entregaron (asignaron) un Subsidio familiar de vivienda   

Muestreo Aleatorio simple a partir del marco muestral provisto por el MVCT 

Unidad de muestreo Los participantes en la investigación fueron contactados vía telefónica 

Unidad de observación 
Los participantes en la investigación fueron personas que se postularon y le entregaron (asignaron) un 
Subsidio familiar de vivienda   

Marco muestral Base de datos de los usuarios del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y Fonvivienda 

Tamaño de muestra Se realizaron 2053 encuestas telefónicas 

Nivel de confianza y margen 
de error  

Bajo un nivel de confianza del 95%, para una población infinita, la investigación ofrece resultados totales con 
un margen de error real de 2,2% para el total, para las preguntas con base global 2053 encuestas) 

Método de Supervisión 
Revisión de encuestas del 100%. 
Monitorización telefónica del el 5% del total de la muestra y  escuchando mínimo  el 75% de la encuesta  

Incentivos Para esta investigación no se entregó incentivo a los participantes 

Período trabajo de campo Del 9 de Noviembre al  5 de Diciembre de 2013 

Material utilizado en la 
recogida de datos Cuestionarios estructurado 

Entregables 
Un CD con una copia magnética de: informe en Power Point, base de datos con la información recolectada 
en campo exportada de SPSS a formato Excel, cuestionario que se aplicó en campo en formato Word.  

1.2 Ficha técnica 
1. Preliminares 

Viceministerio de Vivienda 
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La presente investigación, esta conformada por dos públicos; 
los que se relacionan con el Viceministerios de Agua y 
Saneamiento Básico y lo que se relacionan con  el 
Viceministerio de Vivienda. 

La muestra total fue de 2.213 encuestas telefónicas, 
distribuidas de la siguiente manera: 

Viceministerio de Vivienda 

DEPARTAMENTO 
MARCO 

MUESTRAL 
TAMAÑO DE LA 

MUESTRA 
Valle del Cauca  22.894 328 

Risaralda 6.451 259 

Caquetá  6.816 240 

Córdoba  3.157 225 

Antioquia  20.899 200 

Bogotá  18.942 112 

Cesar  10.189 109 

Bolívar  8.157 101 

Atlántico  16.544 83 

Cundinamarca  5.081 73 

Huila  6.593 71 

Magdalena  5.782 50 

Tolima  10.611 42 

Boyacá  3.900 40 

Sucre  2.998 24 

Quindío  2.065 23 

Putumayo  2.501 20 

Santander  8.248 13 

Casanare  1.140 12 

Guaviare  1.128 11 

Caldas  4.877 3 

Cauca  3.496 3 

Meta  6.244 3 

La Guajira  3.317 2 

Norte de Santander  6.272 2 

Arauca  1.882 1 

Chocó  2.014 1 

Nariño  4.211 1 

Vichada  159 1 

TOTAL 196.568 2.053 

Á Encuestas telefónicas a personas que se postularon y le entregaron (asignaron) un 
Subsidio familiar de vivienda   

Á La muestra realizada fue igual a la muestra prevista en la propuesta. No se presentaron 
problemas para obtener la muestra propuesta 

Á Los resultados de este estudio son sólo aplicables a la población objeto de estudio, no 
son generalizados a poblaciones más grandes 

Á La tasa de respuesta para este estudio es de 2.4 
Á Los resultados de este estudio no fueron ponderados 
Á Para este estudio no se utilizó la imputación de datos.  
Á Para este estudio no se utilizó análisis de subgrupos. 
Á La presente investigación estuvo dirigida y coordinada por personal de CONSENSO S.A.S. 

quien tuvo a su cargo el siguiente personal subcontratado con experiencia: 1 
coordinador de campo y 19 encuestadores, con formación mínima bachiller. Este 
personal fue entrenado por nuestra empresa en principios generales de investigación de 
mercados, social y de la opinión, código de ética y confidencialidad, y de manera 
profunda y detalladas en el tema objeto de estudio, en la aplicación del instrumento 
especialmente diseñado para esta investigación y en la actividad a realizar. 

Viceministerio 

Marco Muestral* 
(Registros base de 

datos provista por el 
MVCT) 

Tamaño de la muestra 

Viceministerio de Vivienda  196.568 2.053 

Agua y Saneamiento Básico 1.135 160 

TOTAL 197.703 2.213 

1.3 Características de la muestra 

1. Preliminares 
Viceministerio de Vivienda 
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Para conocer la satisfacción con el Viceministerio de Vivienda se aplicó un instrumento que contempló las siguientes 
temáticas: 

CANALES DE ATENCIÓN 
DEL MVCT 

PROCESOS ESPECÍFICOS 
RELACIONADOS CON EL  
SUBSIDIO DE VIVIENDA  Impacto en la calidad de vida  

ÅInfraestructura  (oficinas) del MVCT 

ÅLínea de atención telefónica 

ÅPágina Web del MVCT 

ÅPQRS de los usuarios del MVCT 

ÅMedios de información sobre los programas de 
vivienda 

ÅProceso de postulación al subsidio de vivienda del 

Viceministerio de Vivienda  

ÅProceso de asignación del subsidio de vivienda 

Viceministerio de Vivienda 

OTROS ASPECTOS EVALUADOS 

Medios de información sobre los 
programas de vivienda 

Inconvenientes en la aplicación del 
subsidio 

Existencia de tramitadores del 
subsidio familiar de vivienda  

Sugerencias para mejorar el proceso 
de asignación del subsidio de 

vivienda 

1. Preliminares 
Viceministerio de Vivienda 

1.4 Modelo de evaluación 

CALIDAD PERCIBIDA 

SATISFACCIÓN GENERAL 
DECLARADA ÅMVCT 

Con respecto a la medición anterior,  el instrumento de medición  tuvo cambio.  
Para presentar resultados comparativo se conservaron las preguntas de satisfacción General Declarada. 

Novedades en la asignación del 
subsidio 

Imagen  del MVCT 
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Escala de 

Calificación 
Escala numérica Escala convertida 

Muy bueno 5 10 

Bueno 4 7,5 

Ni  bueno, ni malo 3 5,0 

Malo 2 2,5 

Muy Malo 1 0 

1. Preliminares 
Viceministerio de Vivienda 

Al igual que la medición del año anterior, para la obtener los indicadores NSC 
MVCT, los entrevistados evaluaron los atributos de los servicios y productos, en una 
escala de 1 a 5.   
 
En la fase de procesamiento estadístico  esta escala fue convertida a una escala de 1 
a 10, como se muestra a continuación: 

ÍNDICE DE 
INSATISFACCIÓN 

ÍNDICE DE 
ACEPTABILIDAD 

ÍNDICE DE 
SATISFACCIÓN 

% de respuestas de 
Muy bueno+ bueno          

% de respuestas de 
ni bueno ni malo 

% de respuestas de 
Muy malo+ malo 

NSC: Nivel de Satisfacción del Ciudadano 
MVCT: Ministerio de Vivienda , Ciudad y Territorio 

1.5 Escala de medición y cálculo de indicadores 
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1.6 Interpretación del NSC MVCT 

Nivel de satisfacción Clase de factor Valores Convenciones 

Bajo Crítico < 76 

Aceptable Estable 76 ς 85.9 

Bueno Diferenciador leve 86 ς 95.9 

Excelente Diferenciador fuerte 96 ς 100 

El Indicador NSC MVCT es interpretado de acuerdo a los siguientes estándares, construidos por 

CONSENSO S.A.S. a partir del análisis de investigaciones realizadas a diferentes organizaciones  en 

Colombia 

Escala válida únicamente para las preguntas de satisfacción.  
NSC: Nivel de Satisfacción del Ciudadano 
 

3. Atención al ciudadano 
Viceministerio de Vivienda 
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2. Datos del entrevistado 
2.1  Perfil Sociodemográfico 

2.2  Año de entrega  del subsidio 

2.3  Tipo de bolsa y tipo de subsidio 
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76,3 

13,1 

63,6 

82,1 

Mujer  cabeza de familia 
responsable de generar los 

ingresos para el sostenimiento 
del hogar 

Pertenece a población en 
condición de discapacidad 

Está en la Red Unidos/ Familias 
en acción 

Está actualmente en el Sisben  

20,6 
29,7 

0,5 

32,1 

17,0 

Empleado/ 
trabajador 

Independiente Pensionado/ 
Jubilado 

Ama de casa Desempleado 

30,0 

70,0 

Hombre 

Mujer 

10,2 

63,6 

18,2 

7,9 

De 18 a 30  

De 31 a 50  

De 51 a 60  

Mayor de 60 años  

10,8 

50,7 

30,9 

6,1 

1,3 

0,1 

Sin estudio 

Primaria 

Secundaria 

Técnico o 
 Tecnológico 

Universitario/ 
 Pregrado 

Postgrado 

Actividad principal  

 Nivel de estudios 

  Edad 

Género 

82,9 

14,2 

2,4 

0,5 

Menores de 
$590.000 

De $590.001 a 
$1.120.000 

De $1.200.01 a 
$1.750.000 

Mayores de 
$1.750.000 

 Ingresos mensuales 
2.1  Perfil sociodemográfico 

Tipo de población 

Nivel del Sisben %  

Nivel 1 (0 -33 puntos) 85,0 

Nivel 2 (34 y  43 puntos) 8,6 

Nivel 3 (entre 44 y 66 puntos) 1,9 

Nivel 4 (Entre 67 y 100 puntos) 0,1 

No sabe 4,4 ENTREVISTADOS : Todos (2053) 

2. Datos del entrevistado 
Viceministerio de Vivienda 
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36,2 
63,8 

Se postuló 

Le asignaron el 
subsidio 

P0.1 ¿ Usted se postuló y le entregaron (asignaron) un 
SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA con el Ministerio de 

Vivienda, Ciudad y Territorio 

0,0 

0,1 

0,2 

0,3 

0,7 

0,9 

2,9 

3,3 

5,1 

7,3 

16,2 

11,5 

24,4 

2,4 

24,7 

2001 

2002 

2003 

2004 

2005 

2006 

2007 

2008 

2009 

2010 

2011 

2012 

2013 

No Recuerda 

No se lo han entregado 

P0.2 ¿En qué año le dieron (entregaron) el Subsidio 
Familiar de Vivienda al cuál se postuló  

o le asignaron ?  

2.2 Año de entrega del subsidio  

ENTREVISTADOS :  

Todos (2053) 

2. Datos del entrevistado 
Viceministerio de Vivienda 
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59,5 

3,1 

3,5 

1,6 

2,9 

10,3 

19,2 

Bolsa Desplazados 

Ahorro Voluntario 
Contractual (Fondo Nacional 

del Ahorro) 

Bolsa Esfuerzo Territorial 

Concurso de Esfuerzo 
Territorial Nacional 

Macroproyecto 

Bolsa Desastres Naturales 

Otro Tipo de Bolsa 

P1.11 Clasificación del tipo de bolsa P1.12 El subsidio del cual usted ha sido beneficiario es_____ 

66,4 
9,4 
7,9 

16,2 

Vivienda gratuita 

Vivienda de Interés Prioritario  (VIP) 

Subsidio a la tasa de interés de 
vivienda a través de una entidad 
financiera/ Banco (Tasa Fresh) 

No sabe 

Tipo de bolsa % 

Bolsa Ordinaria 6,0 
Vivienda Gratuita                3,8 
Fenómeno de la Niña 2,1 
Bolsa Única Nacional 1,9 

Ahorro Programado Contractual 1,3 
Bolsa Saludable        1,3 
Habilitación de Títulos   1,3 
Bolsa Concejales 0,4 
Bolsa Recicladores 0,4 
Bolsa Única Mejoramiento 0,3 

Subsidios en Especie y complementarios 0,3 
Bolsa Atentados terroristas 0,2 
Red juntos 0,1 

2.1  Tipo de bolsa y tipo de subsidio 

ENTREVISTADOS :  

Todos (2053) 

2. Datos del entrevistado 
Viceministerio de Vivienda 
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3. Atención al ciudadano 
 
2.1 Canales de atención 

2.2 Atención a PQRS 

http://www.minvivienda.gov.co/


3. Atención al Ciudadano 
3.1. Canales de atención 
3.2.1 Infraestructura (Oficina) 

3.2.2 Línea de atención 

3.2.3 Página Web 
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No 
93,0 

Sí 
7,0 

PROMEDIO 

7,0 

6,1 

7,5 

7,5 

6,9 

P2.2 ¿Cómo califica _____ ?  ÍNDICES DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN 

78,8 

76,9 

92,3 

92,3 

53,8 

7,7 

15,4 

15,4 

9,6 

7,7 

7,7 

7,7 

15,4 

ÍNDICE DE 
INSATISFACCIÓN 

ÍNDICE DE 
ACEPTABILIDAD 

ÍNDICE DE 
SATISFACCIÓN 

P2.1 En lo que va corrido de este año (2013), ¿Ha visitado las 
instalaciones del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio?  

ENTREVISTADOS: usuarios de Bogotá o Cundinamarca (185) 

ENTREVISTADOS:   

Usuarios de Bogotá o 

Cundinamarca que 

visitaron  

las instalaciones 

 del MVCT  

(13) 

Á NSC CALCULADO: Nivel de Satisfacción del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfacción calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el 
entrevistado 

Á PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¿Cómo califica ___?). Se realizó 
una conversión de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escala de 1 a 5 a otra de 0 a 10 . 
 

Á ÍNDICE DE SATISFACCIÓN : % de respuestas de Muy bueno+ bueno          
Á ÍNDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo 
Á ÍNDICE DE INSATISFACCIÓN : % de respuestas de Muy malo+ malo 

15,4 

3,8 

7,7 

1,9 

7,7 

7,7 

7,7 

7,7 

7,7 

15,4 

0 

15,4 

7,7 

46,2 

76,9 

76,9 

69,2 

67,3 

7,7 

15,4 

15,4 

7,7 

11,5 

La facilidad de acceso a las 
instalaciones para las personas 

discapacitadas 

Los horarios de atención al público 

El espacio destinado para la 
atención de los usuarios 

La comodidad de las oficinas 
donde ha sido atendido 

Infraestructura del MVCT                                              
NSC Calculado 

Nr Muy malo Malo Ni bueno ni malo Bueno Muy bueno 

3.1.1 Oficina (Infraestructura) 

3.1 Canales de atención 
Viceministerio de Vivienda 
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0 

PROMEDIO 

7,2 

6,4 

6,7 

7,9 

7,6 

P2.3 En lo que va corrido de este año (2013), ¿Se ha 
comunicado usted con la Línea Gratuita de Atención al 
Usuario del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio?  

P2.4 ¿Cómo califica _____ ?  
ÍNDICES DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN 

72,6 

63,2 

67,0 

82,1 

78,3 

12,5 

17,0 

15,1 

9,4 

8,5 

12,3 

17,9 

15,1 

5,7 

10,4 

ÍNDICE DE 
INSATISFACCIÓN 

ÍNDICE DE 
ACEPTABILIDAD 

ÍNDICE DE 
SATISFACCIÓN 

No 
94,8 

Sí 
5,2 

ENTREVISTADOS :   

usuarios que se han 

comunicado con la línea 

gratuita del  MVCT  

(106) 

ENTREVISTADOS : todos (2053) 

2,8 

2,8 

2,8 

1,9 

2,6 

1,9 

2,8 

1,9 

5,7 

3,1 

8,5 

2,8 

13,2 

12,3 

9,2 

8,5 

15,1 

17 

12,5 

42,5 

41,5 

49,1 

46,2 

44,8 

35,8 

40,6 

17,9 

17 

27,8 

La calidad de la información 
recibida 

La amabilidad del personal 
encargado de atender las llamadas 

El tiempo de espera para que lo 
comuniquen con la dependencia 

que necesita 

El tiempo de espera para que le 
contesten su llamada 

Línea de atención del MVCT                                              
NSC Calculado 

Nr Muy malo Malo Ni bueno ni malo Bueno Muy bueno 

3.1 Canales de atención 
3.1.2 Línea de atención 

Viceministerio de Vivienda 

Á NSC CALCULADO: Nivel de Satisfacción del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfacción calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el 
entrevistado 

Á PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¿Cómo califica ___?). Se realizó 
una conversión de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escala de 1 a 5 a otra de 0 a 10 . 
 

Á ÍNDICE DE SATISFACCIÓN : % de respuestas de Muy bueno+ bueno          
Á ÍNDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo 
Á ÍNDICE DE INSATISFACCIÓN : % de respuestas de Muy malo+ malo 
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