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fi%) CONSENSO ceministerio ds Vivisnds
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1.1 Objetive General

Conocer la percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y
expectativas frente a los productos y servicios que ofreddHISTERIOE
VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO Y FONVIVIENDA.
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%) CONSENSO o d
1. Preliminares

1.2 Fichatteenica

MinVivienda
Ministerio de Vivienda

Empresa contratante Ministeriode Vivienda,Ciudady Territorio
Empresa de investigacion = CONSENSEA.S, Investigaciorde Mercados,Socialy de LaOpinion

Percepciondel ciudadanosobre la satisfacciénde susrequisitosy expectativasfrente a los productosy

ML IS servicioque ofreceel MVCT

Naturaleza del estudio Cuantitativo

Técnica Encuestdelefonicacon cuestionarioestructurado

Cobertura geografica Nacional

Poblacién objetivo Personagjue sepostularony le entregaron(asignaronun Subsididamiliarde vivienda
Muestreo Aleatoriosimplea partir del marcomuestralprovistopor el MVCT

Unidad de muestreo Losparticipantesen lainvestigaciorfueron contactadosviatelefonica

Los participantesen la investigacionfueron personasque se postularony le entregaron (asignaron)un
Subsididamiliarde vivienda

Marco muestral Basede datosde los usuariosdel Ministerio de Vivienda,Ciudady Territorioy Fonvivienda

Unidad de observacion

Tamafo de muestra Serealizaron2053encuestadelefonicas

Nivel de confianza y margen Bajoun nivelde confianzadel 95%, paraunapoblaciéninfinita, lainvestigaciorofreceresultadostotalescon
de error un margende error realde 2,2%parael total, paralaspreguntasconbaseglobal2053encuestas)

Revisidérde encuestasiel 100%

IR e S PRSI Monitorizaciéntelefénicadel el 5%del total de lamuestray escuchandaninimo el 75%de la encuesta

Incentivos Paraestainvestigacidmo seentregdincentivoa los participantes
Periodo trabajo de campo | Del9 de Noviembreal 5 de Diciembrede 2013

Material utilizado en la
recogida de datos

Cuestionario®structurado
Un CDcon unacopiamagnéticade: informe en PowerPoint, basede datos con la informacidnrecolectada

SIIEERD e en campoexportadade SPS& formato Excelcuestionarioque seaplicoen campoen formato Word.
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1.3 Caracteristicasle la muestta

Lapresenteinvestigaciongesta conformadapor dos publicos
los que se relacionan con el Viceministeriosde Aguay
Saneamiento Basico y lo que se relacionan con el
Viceministeriode Vivienda

La muestra total fue de 2.213 encuestas telefonicas,
distribuidasde la siguientemanera

Marco Muestral*
(Registros base de
datos provista porel
MVCT

Viceministerio

Tamafode la muestra

Viceministerio de Vivienda  196.568 2.053
Agua y Saneamiento Basic 1.135 160
TOTAL 197.703 2.213

Encuestagelefénicasa personasque se postularony le entregaron (asignaron)un
Subsididamiliar devivienda

Lamuestrarealizadafue igual a la muestraprevistaen la propuesta No se presentaron
problemagparaobtenerla muestrapropuesta

Losresultadosde este estudioson sélo aplicablesa la poblacidnobjeto de estudio,no
songeneralizados poblacionesnasgrandes
Latasaderespuestgaraesteestudioesde 2.4

Losresultadogde esteestudiono fueronponderados

Paraesteestudiono seutilizé laimputaciénde datos

Paraesteestudiono seutilizé analisisde subgrupos
Lapresenteinvestigaciorestuvodirigiday coordinadapor personalde CONSENS®A.S
quien tuvo a su cargo el siguiente personal subcontratado con experiencia 1
coordinador de campo y 19 encuestadores,con formacion minima bachiller Este
personalfue entrenadopor nuestraempresaen principiosgeneralesde investigacionde
mercados,social y de la opinién, cédigo de ética y confidencialidad,y de manera
profunday detalladasen el tema objeto de estudio, en la aplicacidondel instrumento
especialmentelisefiadgaraestainvestigaciory enla actividada realizar.
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1. Preliminares

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

Viceministerio de Vivienda

DEPARTAMENT

Valle del Cauca

Risaralda

Caqueta

Cordoba

Antioquia

Bogota

Cesar

Bolivar

Atlantico

Cundinamarca

Huila

Magdalena

Tolima

Boyaca

Sucre

Quindio

Putumayo

Santander

Casanare

Guaviare

Caldas

Cauca

Meta

La Guajira

Norte de Santande

Arauca

Chocé

Narifio

Vichada
TOTAL

MARCO
MUESTRAL
22.894
6.451
6.816
3.157
20.899
18.942
10.189
8.157
16.544
5.081
6.593
5.782
10.611
3.900
2.998
2.065
2.501
8.248
1.140
1.128
4.877
3.496
6.244
3.317
6.272
1.882
2.014
4.211
159

196.568

TAMANODE LA

MUESTRA
328
259
240
225
200
112
109
101

83
73
71
50
42
40
24
23
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CONSENSO Jiceministerio deVivienoa

nvestionctones 1. Preliminares
1.4 Modelo tlecevaluacion

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

Paraconocerla satisfacciorconel Viceministeriode Viviendaseaplicoun instrumentoque contemplolassiguientes

tematicas

CALIDAD PERCIBIDA
(

: Alnfraestructura(oficinas)del MVCT

O/ \VNRSHpIVN=N[el[6]) : ALineadeatenciontelefonica
DEL MVCT : APaginavebdelMVCT

: APQRSlelosusuariosdel MVCT

* AMedios de informacion sobre los programas de
vivienda

PROCESOS ESPECIFIC AProcesode postulacion al subsidio de vivienda del
RELACIONADOS CON E :

SUBSIDIO DE VIVIENDA

Viceministeriade Vivienda

AProceso de asignacion del subsidio de vivienda :
Viceministeriade Vivienda :

SATISFACCION GENER E ---------------------------------------------------------------
DECLARADA : AMVCT

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

e

OTROS ASPECTOS EVALUAM:

AN

Medios de informacion sobre los
programas de vivienda

Novedades en la asignacion del
subsidio

subsidio

Impacto en la calidad de vida

[ Inconvenientes en la aplicacion de]
p

subsidio familiar de vivienda

Existencia de tramitadores del }
Imagen del MVCT ]

de asignacion del subsidio de

Sugerencias para mejorar el proceso
vivienda
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Ministerio de Vivienda

CONSENSO Viceministerio de=Vivienda Y MinVivienda
Investigaciones 1 prellimiﬁﬁr% s

1.5 Escalale medicionyccalculae indicatiores

Al igual que la medicion del afio anterior, para la obtener los indicadoresNSC
MVCT]Jos entrevistadosevaluaronlos atributos de los serviciosy productos,en una
escalade 1 ab.

Enlafasede procesamientastadisticoestaescalafue convertidaa unaescalade 1
a 10, comosemuestraa continuacion

( ™
Escala de .. .
o Escala numérica Escala convertida
Calificacion
Muy bueno 5 10
—* % de respuestasde
Bueno 4 75 Muy bueno+bueno
Ni bueno, ni malo 3 5,0 .
iNDICE DE Y% de respuestasde
Malo ) 2L ACEPTABILIDAD ni buenoni malo
Muy Malo ! 0 _* INDICE DE % de respuestasde
INSATISFACCION  Muy malo+malo

\_

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

\_
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CONSENSO Jicemi :1i,’steri0 cliz J;: VIENOG mnt\‘r'meaﬂt:da
3. Atencion al ciudadano

1.6 Interpretacion e NNS@MVICT

El Indicador NSCMVCT es interpretado de acuerdo a los siguientes estandares, construidos por

CONSENSGQA.S a partir del andlisisde investigacionesrealizadasa diferentes organizaciones en

Colombia

Nivel de satisfaccion Clase de factor Valores Convenciones

Bajo Critico <76 O
Aceptable Estable 76¢85.9 .
Bueno Diferenciador leve 86¢95.9 ‘
Excelente Diferenciador fuerte 96¢ 100 .

Escala vélida unicamente para las preguntas de satisfaccion.
NSC: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano
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Investigaciones

CONSENSO MiVivienda

2. Datos del entrevistado
2.1 Perfil Sociodemografico

2.2 Ano de entrega del subsidio
2.3 Tipo de bolsa y tipo de subsidio
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@ CONSENSO Viceministerio deVivienda MinVivienda
Investigaciones 2 mas MI E Iﬂtléi’.‘iﬁado o Ministerio de Vivienda

2.1 Refrfilsseciodemoagiafico

Ingresosrmensuales . L
Género Actividad pringipal
Menores de 29,7 32,1
Hombre 30,0 $590.000 82.9 20,6 170
® Mujer De $590.001 a ] 14.2 - . 0,5 -
$1.120.000 '
Empleado/ Independiente Pensionado/ Ama de casa Desempleado
De $1.200.01 a 04 trabajador Jubilado
_ . $1.750.000 :
Tipo de poblaciéon
Muer cabera de famii Mayores de 05 Edad
ujer cabeza de familia )
responsable de generar los 76.3 $1.750.000
ingresos para el sostenimiento '
del h
oo De 18 a 30 I 10,2
Pertenece a poblacion en H H
condicién de discapacidad. 13’1 N IV@| de &Uﬂﬂltﬁs

Esta en la Red Unidos/ Familia Sin estudio I 10,8 De 31 a50 - 63,6
en accién 63,6
Primaria - 50,7
Esta actualmente en el Sisbe _ 82,1 ] De 51 a 60 . 18,2
Secundaria - 30,9

B Técnico o I 61
Nivel 1 (0-33 puntos) 85,0 Tecnqloglco Mayor de 60 afios I 7,9
Nivel 2 (34 y 43 puntos) 8,6 Universitario/ | 13
Nivel 3 (entre 44 y 66 puntos) 1,9 Pregrado ’
Nivel 4 (Entre 67 y 100 puntos) 0,1
No sabe 4.4 Postgrado ‘ 0,1 ENTREVISTADOS : Todos (2053)
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CONSENSO Viceministerio deVivienos E\lnt\"w;e:rldud
2. Datos delentrevistado —

2.2 Afhodlecentregal delisubsidio

P0.1¢ Usted se postuld y le entregaron (asignaron) un P0.2 ¢ En qué afio le dieron (entregaron) el Subsidio
SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIEb@¥el Ministerio de Familiar de Vivienda al cual se postulé
Vivienda, Ciudad y Territorio o le asignaron ?

2001 0,0
2002 0,1
2003 | 0,2
2004 | 0,3
2005 | 0,7
2006 | 0,9
2007 § 2,9
2008 § 3,3
2009 | 51
2010 B 7,3
2011 | 16,2
2012 B 11,5
2013 R 24,4
No Recuerdaf 2,4
No se lo han entregadc N 24,7

Se postulé

H Le asignaron el
subsidio

ENTREVISTADOS :
Todos (2053)
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CONSENSO Viceministério deVivienda ff_‘i,'_“"_i"jf-‘:‘_d“d
2. Datos @elentrevistado

2.1 Tipoddesbolsa yijipade sulsidio

P1.11Clasificacion del tipo de bolsa P1.12El subsidio del cual usted ha sido beneficiario es
m Vivienda gratuita
Bolsa Desplazado 59,5
Ahorro Voluntario m Vivienda de Interés Prioritario (VI
Contractual (Fondo Nacional 31
del Ahorro)

Subsidio a la tasa de interés de
Bolsa Esfuerzo Territorie I 3,5 vivienda a través de una entidad
financiera/ Banco (Tasa Fresh)

No sabe
Conc_urs_o de nguerz1 16
Territorial Nacional !
7
Bolsa Ordinaria 6,0
Macroproyecto I 2,9 Vivienda Gratuita 3,8
Fenomeno de la Nifia 2,1
BolsaUnicaNacional 1,9
Bolsa Desastres Naturale I 10,3 ———> Ahorro Programado Contractual 1,3
Bolsa Saludable 1,3
Habilitacion deTitulos 1,3
. ) Bolsa Concejales 0,4
Otro Tipo de Bolse . 19.2 Bolsa Recicladores 0,4
Bolsa Unica Mejoramiento 0,3
Subsidios en Especie y complementarios 0,3
ENTREVISTADOS : Bolsa Atentados terroristas 0,2
Tados (2053) Red juntos 0,1
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CONSENSO @) Vo,

Investigaciones

3. Atencion @l ciudadano

2.1 Canales de atencidn

2.2 Atenciona PQRS
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3.1. Canalesle atencion

3.2.1 Infraestructura (Oficina)
3.2.2 Lineale atencion
3.2.3PaginaWeb



—~ CONSENSO JicEministério deVivienoa . ._ mg::,v;e:ﬂ%a
& 3.1 Canales de atencion s .

3.1.1 Oficina (Infraestructura)

P2.1 Enlo que vacorridode esteafio (2013, ¢ Havisitadolas
instalacioneglel Ministerio de Vivienda,Ciudady Territorio?

ENTREVISTADOS: usuarios de Bogota o Cundinamarca (185)

P2.2,Cémo califica ) INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
INDICE DE INDICE DE ’ ENTREVISTADOS:
Nr m Muy malo = Malo = Ni bueno ni malo= Bueno m Muy bueno PROMEDIO ACEPTABILIDAD INSATISFACCION g, 1105 de Bogota o
Cundinamarca que
visitaron
Infraestructura del MVCT las instalaciones
777
NSC Calculado Sjlg i’ 67,3 ' 7,0 © 788 u 7,7 U 9,6 de;g;/CT
La comodidad de las oficinas
donde ha sido atendido i = 69,2 I 6.1 ® 769 U 154 U i
El espacio destinado para la . J
atencion de los usuarios | 0 76,9 7,5 o 2 i
Los horarios de atencion al publict ' 7.7 76,9 . 7,5 ( 92,3 J 7,7
La facilidad de acceso a las
instalaciones para las personas *** 7I7,7 154 46,2 I’ 6,9 053,8| u 15,4 J 15,4

discapacitadas

A NSQCALCULAD®livel de Satisfacciérdel CiudadanoCalculado Correspondel nivel de satisfaccidrcalculadaa partir de lascalificacionesleclaradasiadaspor el

entrevistado Nivelde satisfaccion ~ Clase de factor Valores (Convenciones
PROMEDICcorrespondeal promediode lascalificacioneexpresamenteleclaradagor los ciudadanodrente al aspectoevaluado(¢ Comecalifica___?) Serealizé ” o - ®
unaconversionde lasrespuestagladaspor todoslos ciudadanogie laescalade 1a5aotrade0a10.
A INDICEDESATISFACCIOBbde respuestasie Muy bueno+bueno L e ot o
A INDICIDEACEPTABILIDA%de respuestagie ni buenoni malo Bueno Dferenciadorleve  86-959 )
A INDICDEINSATISFACCIO# de respuestasie Muy malo+malo P — PY
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N CONSENSO Jiceministéno deVivienos . ff.‘n'.'l‘f.L"Jeﬂfﬂ‘ﬂda
@ Investigaciones 3.1 Canales de atenc.on 7 B

3.1.2 Linea de atencidn

P2.3 En lo que va corrido de este afio (2013, ¢Seha S
comunicadousted con la LineaGratuita de Atenciénal  2:2
Usuariodel Ministerio de Vivienda Ciudady Territorio?

ENTREVISTADOS : todos (2053)

INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION

P2.4; Como califica ? . .
— INDICE DE iNDICE DE ENTREVISTADOS :
, ) ACEPTABILIDAD INSATISFACCION usuarios que se han.
Nr m Muy malo m Malo = Ni bueno ni malo= Bueno m Muy bueno PROMEDIO comunicado con a e
gratuita del MVCT
Lii d ion del MVCT (oo
inea de atencion de 7.2
92 125 y
NSC Calculado 2]1 44,8 - U LS J 59
El tiempo de espera para que Iell . 46.2 - 6.4 e [ J 170 J 179
contesten su llamada | I ’ ’ ® °° : '
El tiempo de espera para que lo
comuniquen con la dependenci&ie 132 151 49,1 . 6,7 PY 67,0| J 15,1 J 15,1
gue necesita
La amabilidad del personal 2* 415 - X J 904 J 57
encargado de atender las llamadas 28 ! 7,9 ' ' ’
La calidad de la informacion, -
9
1 delal Ia,s 85 42,5 76 78,3 |85 | 104

A NSCCALCULAD®Iivel de Satisfacciordel CiudadanoCalculado Correspondel nivel de satisfacciércalculadoa partir de lascalificacionesleclaradasiadaspor el
entrevistado Nivelde satisfaccion ~ Clase de factor Valores Convenciones

PROMEDICcorrespondeal promediode lascalificacioneexpresamentaleclaradagor los ciudadanodrente al aspectoevaluado(¢, Comccalifica__?) Serealizd

unaconversionde lasrespuestagladaspor todoslos ciudadanogie laescalade 1a5aotrade0a10. . o o o
A INDICEDESATISFACCIOBbde respuestasie Muy bueno+bueno L e ot o
A INDICIDEACEPTABILIDA%de respuestagie ni buenoni malo Bueno Dferenciadorleve  86-959 )
A INDICDEINSATISFACCIO# de respuestasie Muy malo+malo P — PY
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