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%) CONSENSO ficermiisterio de Vivien
rrestioactone: 1. Preliminares

1.1 Objetivo General

Conocer la percepcion del ciudadano sobre la satisfaccidn 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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1.2 Ficha técnica

Empresa contratante
Empresa de investigacion

Titulo investigacion
Naturaleza del estudio
Técnica

Cobertura geografica
Poblacion objetivo
Muestreo

Unidad de muestreo
Unidad de observacion
Marco muestral

Tamarno de muestra

Nivel de confianza y margen
de error

Método de Supervision

Incentivos
Periodo trabajo de campo

Material utilizado en la
recogida de datos

Entregables

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

1. Preliminares

Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
CONSENSO S.A.S., Investigacidn de Mercados, Social y de La Opinién.

Percepcion del ciudadano sobre la satisfacciéon de sus requisitos y expectativas frente a los productos y
servicios que ofrece el MVCT

Cuantitativo

Encuesta telefdnica con cuestionario estructurado.

Nacional

Personas que se postularon y le entregaron (asignaron) un Subsidio familiar de vivienda
Aleatorio simple a partir del marco muestral provisto por el MVCT

Los participantes en la investigacién fueron contactados via telefénica

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

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

Se realizaron 2053 encuestas telefdnicas

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

Revisidn de encuestas del 100%.
Monitorizacidn telefénica del el 5% del total de la muestray escuchando minimo el 75% de la encuesta

Para esta investigacidn no se entregd incentivo a los participantes
Del 9 de Noviembre al 5 de Diciembre de 2013

Cuestionarios estructurado

Un CD con una copia magnética de: informe en Power Point, base de datos con la informacion recolectada
en campo exportada de SPSS a formato Excel, cuestionario que se aplicé en campo en formato Word.
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1.3 Caracteristicas de la muestra

La presente investigacion, esta conformada por dos publicos;
los que se relacionan con el Viceministerios de Agua vy
Saneamiento Basico y lo que se relacionan con el
Viceministerio de Vivienda.

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

Marco Muestral*
(Registros base de

. Tamano de la muestra
datos provista por el

Viceministerio

MVCT)
Viceministerio de Vivienda 196.568 2.053
Agua y Saneamiento Bésico 1.135 160
TOTAL 197.703 2.213

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

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

Los resultados de este estudio son sélo aplicables a la poblacion objeto de estudio, no
son generalizados a poblaciones mds grandes

La tasa de respuesta para este estudio es de 2.4

Los resultados de este estudio no fueron ponderados

Para este estudio no se utilizé la imputacion de datos.

Para este estudio no se utilizé andlisis de subgrupos.

La presente investigacion 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 formaciéon minima bachiller. Este
personal fue entrenado por nuestra empresa en principios generales de investigacion de
mercados, social y de la opinion, cédigo de ética y confidencialidad, y de manera
profunda y detalladas en el tema objeto de estudio, en la aplicacion del instrumento
especialmente disefiado para esta investigacion y en la actividad a realizar.
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1. Preliminares

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

Viceministerio de Vivienda

DEPARTAMENTO

Valle del Cauca

Risaralda

Caquetd

Coérdoba

Antioquia

Bogota

Cesar

Bolivar

Atlantico

Cundinamarca

Huila

Magdalena

Tolima

Boyaca

Sucre

Quindio

Putumayo

Santander

Casanare

Guaviare

Caldas

Cauca

Meta

La Guajira

Norte de Santander

Arauca

Choco

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

TAMANO DE LA

MUESTRA
328
259
240
225
200
112
109
101

83
73
71
50
42
40
24
23
20
13
12
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Jicerninisterio de Vivienda

1. Preliminares

1.4 Modelo de evaluacion

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

Para conocer la satisfaccion con el Viceministerio de Vivienda se aplicé un instrumento que contemplé las siguientes

tematicas:

CALIDAD PERCIBIDA
( :

CANALES DE ATENCION
DEL MVCT

PROCESOS ESPECIFICOS
RELACIONADOS CON EL
SUBSIDIO DE VIVIENDA

* Infraestructura (oficinas) del MVCT
* Linea de atencidn telefénica
* Pagina Web del MVCT
* PQRS de los usuarios del MVCT

: * Medios de informacidn sobre los programas de
:  vivienda

= * Proceso de postulaciéon al subsidio de vivienda del :
Viceministerio de Vivienda
* Proceso de asignaciéon del subsidio de vivienda :

Viceministerio de Vivienda

SATISFACCION GENERAL

DECLARADA

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

e

AN

OTROS ASPECTOS EVALUADOS

Medios de informacién sobre los
programas de vivienda

Novedades en la asignacion del
subsidio

subsidio

Impacto en la calidad de vida

[ Inconvenientes en la aplicacién del
-

subsidio familiar de vivienda

Imagen del MVCT

Sugerencias para mejorar el proceso
de asignacion del subsidio de
vivienda

Existencia de tramitadores del }
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Ministerio de Vivienda

CONSENSO Jicerministerio de Vivienda MinVivienda
Investigaciones 1‘ Prehm"\ares D

1.5 Escala de medicidn y calculo de indicadores

Al igual que la medicidon del afno anterior, para la obtener los indicadores NSC
MVCT, los entrevistados evaluaron los atributos de los servicios y productos, en una
escalade 1ab.

En la fase de procesamiento estadistico esta escala fue convertida a una escala de 1
a 10, como se muestra a continuacion:

4 )
Escala de .. .
e Escala numérica Escala convertida
Calificacion
Muy bueno 5 10
_* % de respuestas de
Bueno 4 75 Muy bueno+ bueno
?
Ni no, ni mal 3 5,0
bueno, alo ! INBICEIE % de respuestas de
Malo ) 7K ACEPTABILIDAD ni bueno ni malo
Muy Malo 1 0
y _* iNDICE DE % de respuestas de
INSATISFACCION Muy malo+ malo

\_

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

\_
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3. Atencion al ciudadano

CONSENSO Jicerninisterio de Vivienda an mnt\‘r'meaﬂt:da

1.6 Interpretacion del NSC MVCT

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

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

Colombia

Nivel de satisfaccion Clase de factor Valores Convenciones

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

Escala vdlida unicamente para las preguntas de satisfaccion.
NSC: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano
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2. Datos del entrevistado
2.1 Perfil Sociodemografico

2.2 Ano de entrega del subsidio
2.3 Tipo de bolsa y tipo de subsidio

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA-Percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT 10


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

CONSENSO

Investigaciones

Jicerministerio de Vivienda

MinVivienda
2. Datos del entrevistado
2.1 Perfil sociodemografico

Ministerio de Vivienda

) Ingresos mensuales
Género

Actividad principal
Menores de 29,7 32,1
Hombre 30,0 $590.000 82,9 20,6 170
B Mujer De $590.001 a ] 142 i 0,5 i
$1.120.000 ’
Empleado/ Independiente Pensionado/ Amade casa Desempleado
De 51.200.01 a >4 trabajador Jubilado
. .. $1.750.000 ’
Tipo de poblacion
bexa de farmil Mayores de 05 Edad
Mujer cabeza de familia )y
responsable de generar los $1‘750'000
ingresos para el sostenimiento 7613
del hogar
De 18 a 30 I 10,2
Pertenece a poblacion en * H
condicién de discapacidad l 13'1 vael de eStUd|os
Esta en la Red Unidos/ Familias Sin estudio I 10,8 De31a50 - 63,6
en accién 63'6
Primaria - 50,7
Esta actualmente en el Sisben _

82,1

De 51a60
Secundaria - 30,9 .

18,2
Técnico o I 6.1
_ Tecnolé ico ’ ~
Nivel 1 (0 -33 puntos) 85,0 ) ] g_ Mayor de 60 afios 7,9
Nivel 2 (34y 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 Jicerninisterio de Vivienda an MinVivienda
2. Datos del entrevistado

2.2 Aino de entrega del subsidio

P0.1 ¢ Usted se postuld y le entregaron (asignaron) un P0.2 ¢En qué afio le dieron (entregaron) el Subsidio
SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA con 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 f 2,9
2008 [ 3,3
2009 | 51
2010 I 7,3
2011 [ 16,2
2012 % 11,5
2013 [ 244
No Recuerda | 2,4
No se lo han entregado [N 24,7

Se postuld

M Le asignaron el
subsidio

ENTREVISTADOS :
Todos (2053)
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@ CONSENSO Vicerinisterio cde "/iy]ariclaj = ; Sl
2. Datos del entrevistado

2.1 Tipo de bolsa y tipo de subsidio

P1.11 Clasificacién del tipo de bolsa P1.12 El subsidio del cual usted ha sido beneficiario es
m Vivienda gratuita
Bolsa Desplazados 59,5
Ahorro Voluntario m Vivienda de Interés Prioritario (VIP)
Contractual (Fondo Nacional I 3,1
del Ahorro)
Subsidio a la tasa de interés de
Bolsa Esfuerzo Territorial I 3,5 vivienda a través de una entidad
financiera/ Banco (Tasa Fresh)
No sabe
Concurso de Esfuerzo 1 6
Territorial Nacional ’
Tipo de bolsa %
Bolsa Ordinaria 6,0
Macroproyecto I 2,9 Vivienda Gratuita 3,8
Fendmeno de la Nifia 2,1
Bolsa Unica Nacional 1,9
Bolsa Desastres Naturales I 10,3 ———3 Ahorro Programado Contractual 1,3
Bolsa Saludable 1,3
Habilitacion de Titulos 1,3
Bolsa Concejales 0,4
Otro Tipo de Bolsa . ’

P . 19,2 Bolsa Recicladores 0,4
Bolsa Unica Mejoramiento 0,3
Subsidios en Especie y complementarios 0,3
ENTREVISTADOS : Bolsa Atentados terroristas 0,2
Todos (2053) Red juntos 0,1
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CONSENSO 53 Minvivenda

Investigaciones

3. Atencion al ciudadano

2.1 Canales de atencion

2.2 Atencion a PQRS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA-Percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT 14


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

3.1. Canales de atencion

3.2.1 Infraestructura (Oficina)
3.2.2 Linea de atencidn
3.2.3 Pagina Web



/

ICE ¢
J 1%

MinVivienda

CONSENSO i s s e
@ 3.1 Canales de atencion s/

3.1.1 Oficina (Infraestructura)

P2.1 En lo que va corrido de este afio (2013), é¢Ha visitado las 70 y

instalaciones del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio?

ENTREVISTADOS: usuarios de Bogotd o Cundinamarca (185)

P2.2 :Cémo califica ? INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
iNDICE DE iNDICE DE iNDICE DE ENTREVISTADOS:
Nr ® Muy malo = Malo = Nibueno ni malo = Bueno ® Muy bueno PROMEDIO SATISFACCION ACEPTABILIDAD INSATISFACCION Usuarios de Bogotd o
Cundinamarca que
visitaron
Infraestructura del MVCT las instalaciones
20 77 7,7 7,0 u t
NSC Calculado + e 11,5 o 788 7,7 | 96 e
La comodidad de las oficinas
donde ha sido atendido e 69,2 | | 61 | A J 154 L 77
El espacio destinado para la
atencion de los usuarios g ° - . 7,5 .—92’3 i 77
Los horarios de atencién al publico = 77 76,9 15,4 7,5 ® 92,3 7,7

La facilidad de acceso a las

instalaciones para las personas | ** 7'I7,7 15,4 46,2 7,7 6,9 @®53,8 | J 15,4 J 15,4

discapacitadas

= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccién calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el

entrevistado Nivelde satisfaccion ~~ Clase de factor Valores Convenciones

= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizo Bio Gitce - ®
una conversién de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade 0a10.

= INDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno L st o o

= INDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Bueno Diferenciador leve 86-959 ®

= |NDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo A P
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@ CONSENSO Jicerinisterio de Viviends ; N

3.1 Canales de atencién ) s

3.1.2 Linea de atencion
S

P2.3 En lo que va corrido de este afio (2013), ¢Se ha !
comunicado usted con la Linea Gratuita de Atencién al 2,2
Usuario del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio? No

94,8

ENTREVISTADOS : todos (2053)

INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION

P2.4 iComo califica ? . .
- iNDICE DE iNDICE DE ENTREVISTADOS :
) ] ACEPTABILIDAD INSATISFACCION usuarios que se han
Nr ® Muy malo = Malo = Ni bueno ni malo = Bueno ® Muy bueno PROMEDIO : ]
comunicado con la linea
gratuita del MVCT
(106)
Linea de atencion del MVCT
@ 02 125 448 "2 s s
NSC Calculado
El tiempo de espera para que le
p peraparaq 187 123 17 46,2 6,4 ® 632 [ J 17,0 J 17,9
contesten su llamada
El tiempo de espera para que lo
comuniquen con la dependencia 49 132 151 49,1 . 6,7 @ 670 | J 15,1 J 15,1
gque necesita
La amabilidad del personal | 415 - J 94 J 57
encargado de atender las llamadas 8 ! 7,9 ’ ! !
La calidad de la informacién
o v ws [E J [
recibida I 42,5 7,6 78,3 8,5 10,4
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccién calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el
entrevistado Nivelde satisfaccion ~ Clase de factor Valores (Convenciones

= {NDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo

= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizo Bio Gitco - ®
una conversién de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade 0a10.

= INDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno L st o o

= [INDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Bueno Diferenciador leve 86-959 ®

]

Excelente Diferenciador fuerte 96-100
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Ministerio de Vivienda

@ CONSENSO Jicerministerio de Vivienda . - MinVivienda
3.1 Canales de atencion =

3.1.3 Pagina Web

Si
4,2

P2.5 En lo que va corrido de este afio (2013), ¢ Usted ha
consultado la Pagina Web del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio?

ENTREVISTADOS : todos (2053)

- 5 5 usuarios que han
. . INDICE DE INDICE DE Itado la pagina WEB
Nr B Muy malo = Malo = Nibueno nimalo = Bueno ® Muy bueno - ACEPTABILIDAD INSATISFACCION conse ad; Eﬂf/igirma
PROMEDIO (87)
T o o 5]
8 69,329 10,6 56,6 7,6 10,6 3,2
NSC CALCULADO
La claridad de la informacién
. 323 1338 55,2 7,7 o 80,5 13,8 2,3
publicada
La facilidad para encontrar la
) P 8. 16 58,6 7,6 ® 805 12,6 3,4
informacion que buscaba !
La posibilidad de descargar los
formularios o formatos que 49 34 51,7 - 7,6 ® 71,3 J 10,3 3,4
necesitaba |
La actualizacion de la informacién 7.8
- 33 57 60,9 ’ ® 85,1 5,7 3,4
publicada |
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccidn calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el ieliesktarn G defelor s oo
entrevistado
=  PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizo B critico 6 )
una conversién de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade 0a10. . - ses °
= INDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno - = ’
L] !NDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Bueno Diferenciador leve 86-959 [ ]
= INDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo T °
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3.2. Atencion a PQRS



@ CONSENSO Jicerministerio f.]v", Jivientdsa m::::,v;e:ﬂ?m
nuestionctones 3.2 Atencion PQRS =

Si
6,3
P3.1 En lo que va corrido de este afio (2013), ¢USTED ha presentado
alguna peticion, queja, reclamo o sugerencia al Ministerio de
Vivienda, Ciudad vy Territorio relacionada con el proceso de
POSTULACION O ENTREGA (ASIGNACION) DEL SUBSIDIO FAMILIAR?

ENTREVISTADOS : todos (2053)

iNDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION

P3.2 {Como califica ? ETREVISTADOS
. . iNDICE DE iNDICE DE usuarios que han'
Nr ® Muy malo = Malo = Nibueno ni malo = Bueno ® Muy bueno ACEPTABILIDAD INSATISFACCION resentado alguna PORS
PROMEDIO ) p
al MvCT
(129)
Atencion PQRS
38 25,8 20,2 341
NSC CALCULADO ’ 51 40,8 20,2 35,4
El tiempo en responder su
peticion, queja, reclamo o ¢ I 29,5 17,1 38 * 4,9 41,9 J 17,1 39,5
sugerencia
La claridad con la que
respondieron su petlcmn,' queja, s,l 2,8 32,6 I 5,0 388 22,5 349
reclamo o sugerencia
La claridad y ajuste a lo solicitado
de la respuesta dada a su peticion, 8 233 209
X p p A ’ 31’8 5’3 4119 20'9 31[8
queja, reclamo o sugerencia
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccién calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el Nivelde saisfaccion.  Clase de factor Valores Convendones
entrevistado
= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizd Bajo rico <78 ([ ]
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade0a10. Aceplabe e e ®
= INDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno \ [ o sss
* INDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo e . ’ L
= [INDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo Buelente  Diferenciadorfuerte  96-100 (]
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CONSENSO ()] invviene,

Investigaciones

4. SUBSIDIO DE VIVIENDA

4.1 Postulacion al Subsidio de Vivienda

4.2 Asignacion del Subsidio de Vivienda
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&%) CONSENSO - . e
4. Subsidio de Vivienda ==

4.1 Postulacion al Subsidio de Vivienda

P42 i CS lifi 5 INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION ENTREVISTADOS :
.2 ¢COomo califica ! Todos
iNDICE DE iNDICE DE iNDICE DE (2053)
Nr B Muy malo © Malo = Ni bueno ni malo = Bueno ® Muy bueno PROMEDIO SATISFACCION ACEPTABILIDAD INSATISFACCION
Postulacion subsidio de vivienda 77
NSU CALCULADO “I* s B — ’ o 818 J 8,9 J 54
El tiempo establecido para realizar
33 61 14,7
la postulacion “I et b 7,1 ® 718 J 14,7 7‘ 9,2
La facilidad del tramite de |,
postulacién Z‘l“ 13 57,1 19,3 7.3 o 764 J 13,0 J 6.4
La amabilidad de la persona que ,,
atendio su postulacion L o) 8,4 ot 92,3 J 28 ‘ 16

La orientacion que le dieron acerca
de los documentos necesarios para 62, 60,2 27,6 7,9 87,8
poderse postular

i

5,7 ‘ 2,9

El acompafiamiento por parte de la

Entidad donde realizé los tramites 53 83 55,2 25,5 7,6 ® 80,7 J 8,3 ‘ 6,8
de postulacion .

= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccién calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el Nivelde saisfaccion.  Clase de factor Valores Convendones
entrevistado

= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizd Bajo Crico <78 ([ ]
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade0a10. Aceplabe e e o

= INDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno \ [ o sss

* INDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo e . L

= [INDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo Buelente  Diferenciadorfuerte  96-100 (]
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&%) CONSENSO - . e
4. Subsidio de Vivienda ==

4.2 Asignacion del Subsidio de Vivienda

P4.3 (Como califica ? iNDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION ENTREVISTADOS:
Todos
Nr B Muy malo = Malo © Nibueno nimalo 1 Bueno B Muy bueno iNDICE DE iNDICE DE iNDICE DE (2053)
PROMEDIO SATISFACCION ACEPTABILIDAD INSATISFACCION

NSU Asignacion subsidio de vivienda

Calculado- 28 +5 73 44,5 19,8

7,5 ® 3 J 7,3 J 4,9

1

El medio por el cual le informaron que
6 06144,
resulté beneficiario del subsidio de vivienda | | (2 28,4 81 ® 713 J 4,2 ‘ 19
Tiempo de espera para recibir la notificacion s
7 12, 7,0 o
de la asignacién del subsidio T 405 56,5 7‘ 12,7 7‘ 7.8
La claridad de la informacién sobre los - 74
’ ,7 6,2 ’
pasos a seguir para la aplicacion del subsidio i i s ® 650 J 6,2 J >4
Tiempo de entrega de la carta de asignacion 74 J ‘
del subsidio familiar de vivienda KR hiipl ’ ® 625 75 >4
El acompafiamiento por parte de la Entidad
donde realizé los tramites para la entrega * 13156 45,9 20,4 7,7 @® 66,2 J 5,6 ‘ 4,1

(asignacion) del subsidio

= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccién calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el Nivelde saisfaccion.  Clase de factor Valores Convendones
entrevistado

= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizd Bajo Crico <78 ([ ]
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade0a10. Aceplabe e e o

= INDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno \ [ o sss

* INDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo e . L

= [INDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo Buelente  Diferenciadorfuerte  96-100 (]
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CONSENSO ()] invviene,

Investigaciones

5. INDICADORES DE
SATISFACCION

5.1 Satisfaccion Total Viceministerio de
Vivienda

5.2 Satisfaccion General Declarada
Viceministerio de Vivienda

5.3 Satisfaccion Total con el MVCT
5.4 Razones de calificacion

5.5 Sugerencias para mejorar el servicio
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CONSENSO

Investigaciones

&

5. Indicadores de Satisfaccion

5.1 Satisfaccion Total Viceministerio de Vivienda

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

"// K\\
iNDICE DE iNDICE DE iNDICE DE
SATISFACCION ACEPTABILIDAD INSATISFACCION
PROMEDIO ENTREVISTADOS
NSC MVCT 2013 -CALCULADO-
Dado que los entrevistados no conocen el Viceministerio de Vivienda, se indagé por 7'5 . 72'6 U 8’4 H 5'8 2053
el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio. - -
NSC MVCT 2013 —-DECLARADO-
Dado que los entrevistados no conocen el Viceministerio de Vivienda, se indagé por 7'5 ‘ 75’8 11'8 8’3 2053
el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.
Infraestructura del MVCT 7,0 ® 78,8 J 7,7 J 9,6 13
Canales de
.. H H o 72,6 J 12,5 12,3
atencion Linea de atencion 7,2 106
- ® 79,3 10,6 3,2
Pagina web del MVCT 7,6 b ’ ’ 87
PQRS Atencién PQRS 51 40,8 J 20,2 354 129
Postulacidn al subsidio de
viend 7,7 ® 818 N | oA 2053
Subsidio de vivienda
vivienda . . ‘0
Asignacion del subsidio de 75 ° 643 J 73 J 49 5053
\ vivienda ! )
. /
= NSC DECLARADO : Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Declarado. Corresponde a las calificaciones dadas a la pregunta ¢De manera general como califica los
servicios que ha recibido del Ministerio de Vivienda?
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccién del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccién calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el [ AT T
entrevistado , ] .
= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizd e e " o
una conversién de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade 0a10. Aceptable Etable 76-859 [ ]
= INDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno Bene  Dferencadorleve 86-959 ®
* INDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo et ——— o100
=  iNDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo e | EeER % [
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Ministerio de Vivienda

N\ CONSENSO ) Jicerninisterio cde /]/]arlcla . MicVivienda
S 5. Indicadores de Satisfaccion .

5.2 Satisfaccion General Declarada Viceministerio de Vivienda

-
P5.1 TENIENDO EN CUENTA SU EXPERIENCIA con la postulacién vy . . ”
entrega (asignacién) del Subsidio Familiar de Vivienda, ¢De manera INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
general, cémo califica al Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio? ’ 5

{NDICE DE {NDICE DE
ACEPTABILIDAD INSATISFACCION
Promedio
MVCT ®
NSC DECLARADO ] *** 457 7,5 72,6 8,4 58
B No responde No sabe B Muy malo Malo Ni bueno, ni malo Bueno H Muy bueno
Base: Total entrevistados (2053)
N

= NSC DECLARADO : Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Declarado. Corresponde a las calificaciones dadas a la pregunta ¢ De manera general como califica los servicios que ha recibido del Ministerio de
Vivienda?

= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los usuarios frente al aspecto evaluado (¢Como califica ___?). Se realizd una conversidn de las respuestas
por todos los usuarios de la escalade 1a5aotrade0a10.

=  INDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno

=  {NDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo R e EmiTs

=  INDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo o o <6
Acepable Bl 75-859

Bueno Diferenciador leve 86-959

Excelente Diferenciador fuerte 96-100
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MinVivienda

Ministerio de Vivienda

CONSENSO . Viceministerio de Vivien:
@ 5. Indicadores de Satisfaccion

5.3 Satisfaccion Total con el MVCT

-

NSC TOTAL MVCT \

iNDICE DE iNDICE DE iNDICE DE
SATISFACCION ACEPTABILIDAD INSATISFACCION AR
PROMEDIO ENTREVISTADOS no 2010 2011 2012 2013
medicion
NSC TOTAL MVCT .
2013 7,5 |0 73,7| U 10,6 Hs,s 2213 Pr°,$‘zd'° 81 = 81V 7,6y 7.5

-CALCULADO-

EINSC TOTAL MVCT Calculado resulta del promedio ponderado de la proporcion de la muestra de los NSC declarado dados por los entrevistados
VASB y del Viceministerio de Vivienda (valor computado segtin los resultados al aplicar las encuestas ambos publicos)

Nota: El promedio de los afios 2010 y

VICEMINISTERIO 2011 incluye a los ciudadanos de
DE VIVIENDA 7,5 . 6 H 84 J ss 2053 Medio Ambiente.
-CALCUALDO- ’ b ,

iNDICE DE SATISFACCION : % de respuestas
de Muy bueno+ bueno

F/3 2053 fNDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas
de ni bueno ni malo

iNDICE DE INSATISFACCION : % de
respuestas de Muy malo+ malo

VICEMINISTERIO
DE VIVIENDA 7,5 2 U 11,8 |

-DECLARADO-

NSC CALCULADO: NSC CALCULADO: Nivel de
Satisfaccion del Ciudadano Calculado.
7,4 160 Corresponde al nivel de satisfaccion calculado a
partir de las calificaciones declaradas dadas por el
entrevistado

7
VASB
NSC DECLARADO: Nivel de Satisfaccion del
7

,8
CALCULADO 7,1 . 74,8 U 13,4
Ciudadano Declarado. Corresponde a las
,6

VASB
DECLARADO 7,4 . 5 [ ‘J 17,5 3,1 160 calificaciones dadas a la pregunta ¢De manera
general como califica los servicios que ha recibido

\ de__
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MinVivienda

r|

Ministerio de Vivienda

CONSENSO . Viceministerio de Vivienda
@ 5. Indicadores de Satisfaccion

5.4 Razones de calificacion

Aspectos positivos Aspectos por mejorar

El subsidio contribuye al mejoramiento de la 48,2 Existen demoras en la entrega del subsidio/ la i 16,2
vivienda

calidad de vida de las personas necesitadas

. ) J 11,3 No comunican como va el proceso de entrega I 2,8
Cumplieron con lo prometido del subsidio/vivienda
J 10,0 - .. 1,6
Buen servicio/atencion/sin inconvenientes El subsidio no alcanza para comprar la vivienda
El proceso de entrega del subsidio/ la vivienda J 6,5 Entregan de viviendas en mal estado/muy 15
fue rapido pequefias
. Ny . 1,3
La informacion que brindan no es clara
Otro I 2,7

Respuesta multiple espontdnea posteriormente codificada
ENTREVISTADOS Todos (2053)
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@ CONSENSO Jiceministerio de Vivienda

5. Indicadores de Satisfaccion
5.5 Sugerencias para mejorar el servicio

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

P9.1 ¢ Qué sugiere usted para mejorar el proceso de postulacion o entrega (asignacion) del subsidio familiar de vivienda:

/ Entregar las viviendas en menor tiempo

Entregar el subsidio en menor tiempo 13,0

Estudiar a fondo los casos/Entregar los subsidios a quienes
realmente los necesiten - 11,1

Ser mas agiles en los tramites de postulacion 9,3

Seguir ayudando a las personas con mas subsidios y viviendas [\ 7,6

Hacer seguimiento a los procesos de postulacién y entrega del - 46
subsidio !
Brindar mayor informacidén acerca de los procesos
y P W 46

Disminuir el tiempo de espera para recibir la notificacién de la

asignacion del subsidio 3,6

Construir viviendas en mejor estado/mas grandes . 3,4

Aumentar los montos de los subsidios, las viviendas estan muy . 33
costosas/en mal estado ’

Otra . 3,2
Nada/todo esta bien _ 19,5

No responde . 2,3

No sabe | 0,5

\ Respuesta multiple espontdnea posteriormente codificada

246 )

7

J

Se reclama mayor celeridad
en los procesos.
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CONSENSO @) Virviiende,

Investigaciones

6. Otros aspectos evaluados

6.1 Medios de informacion

6.2 Novedades durante la asignacion del subsidio
6.3 Inconvenientes en la aplicacion del subsidio
6.4 Impacto en la calidad de vida

6.5 Cobro de tramites

6.6 Imagen del MVCT
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N CONSENSO Jicerninisterio de Viviendsa mﬂi;:i:mﬂim
6. Otros aspectos evaluados B

6.1 Mecanismo de informacion

/4.1 Conocimiento 4.2 Medios de informacion \

. o . P4.1 (A través de qué medio se enterd usted de los Programas de
P1.18 ¢Sabe usted qué el Ministerio de Vivienda, T c q . . _g
. o . . Vivienda que estaba desarrollando Fonvivienda bajo el liderazgo del
Ciudad y Territorio es la entidad del gobierno que e .. . . -
. . s Iy Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio? Respuesta Multiple
asigna o entrega el Subsidio Familiar de Vivienda
Urbana? Alcaldia de la ciudad donde reside [N 27,2
Familiary/o amigo [N 215
:‘30; Lider comunitario /JAC/desplazados [N 144
Campafias televisivas [N 9,4
Red Unidos [N 38,2
Campafias radiales [ 6,1
| caja de Compensacion Familiar [l 5,0
Fondo Nacional del Ahorro [l 3,1
Funcionario ptblico [l 3,0
Caja de compensacion % Gob .,
Comfaca 18 < obernacion [l 1,9
Comfamiliar 1,1 Gestor Macroproyecto | 0,4
Comfenalco 1,0 No recuerda | 0,3
Comfacesar 0,3
Comfacor 0,3 P4gina del Ministerio | 0,2
Comfandi 0,2 Nosabe | 0,2
Comfama 0,1

Comfasucre 0,1 Otro |0,1
Compensar 0,05 ENTREVISTADOS Todos (2053) No responde | 0,05
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CONSENSO

Investigaciones

Jicerministerio de Vivienda

6. Otros aspectos evaluados

6.2 Novedades durante la asignacion del subsidio

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

P4.4 ¢(Cuando le entregaron la carta

gue corregir algo?

No;
94,0

ENTREVISTADOS Todos (2053)

Cédula de ciudadania

Nombres y apellidos 3,5

Cambio de nombre por
fallecimiento del titular

i
;-

Otra novedad y/o
correcciones que no le
haya nombrado.

de

asignacion del subsidio familiar de vivienda tuvo

P4.5 ¢(En cuanto tiempo le
novedad? Respuesta espontdnea

15 dias a 30 dias

30 dias a 60 dias

60 dias a 6 meses

Mas de 6 meses

No ha sido resuelta

No sabe

fue resuelta la

ENTREVISTADOS: usuarios que tuvieron alguna novedad en la asignacion del subsidio (130)
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CONSENSO
& 6. Otros aspectos evaluados

6.3 Inconvenientes en la aplicacion del subsidio

MinVivienda
Ministerio de Vivienda

— ™~

/P4.6 En su caso, DESDE EL MOMENTO QUE SE POSTULO HASTA QUE LE ASIGNARON EL SUBSIDIO FAMILIAR DE VIVIENDA \

/ (le entregaron la vivienda), se le presentaron algunas de las siguientes situaciones ? \
Usted o algin miembro de su familia se quedé
. 44,0 56,0 Si
sin empleo :
Los ingresos familiares (lo que ganaban) eran
e .( que ) 37,6 62,4 No
suficientes para cubrir los gastos del hogar
Las viviendas estaban muy costosas 28,1 20,8 51,1 No sabe
Habia bastante oferta de vivienda de interés
e el . 23,1 28,6 48,3
prioritario
Las empresas constructoras recibian el subsidio
. . 20,5 23,0 56,5
de vivienda como parte de pago
Obtuvo algun crédito bancario 15,9 84,1
Disponia de ahorros 15,0 85,0
Tuvo problemas con la persona que le vendié la
. . 3,6 73,5 22,9
vivienda
\“\ Tuvo problemas legales relacionados con la
\ 2,8 97,2 /

compra de la vivienda

\ ENTREVISTADOS Todos (2053) /

N
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N CONSENSO Vicerinisterio de Vivienda Miviviendo
Investigaciones 6. Otros aspectos evaluados

6.4 Impacto en la calidad de vida

4 )

P7.1 ¢ Considera usted que con el subsidio P7.2 é_Us.tec! diria que el haber recibido el Subsidio familia.r de vivie'nda
familiar de vivienda ha mejorado la calidad de ha contribuido a MEJORAR MUCHO, ALGO O POCO la calidad de vida

vida de su familia? — de su familia u hogar?

71,5

15,4
9,4
3,8

Mucho Algo Poco No responde

ENTREVISTADOS Todos (2053)

N /
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MinVivienda

Jicerministerio de Vivienda

6. Otros aspectos evaluados
6.5 Cobro de Tramites

CONSENSO

Investigaciones

Ministerio de Vivienda

-

-

P8.1 (Sabe usted que los tramites para la postulacion y entrega (asignacion) del subsidio familiar de vivienda son
gratuitos?

No;__—
13,5

P8.2 (A usted le cobraron alguin dinero por adelantar los tramites para la postulacion o entrega (asignacién) del
subsidio familiar de vivienda?

Si; 4,4

No; 95,6

~

/

ENTREVISTADOS Todos (2053)
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%) CONSENSO

Investigaciones

Jicerministerio de Viviencda

6. Otros aspectos evaluados

6.5 Imagen del MVCT

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

P6.1 ¢Qué tan de acuerdo esta usted con las siguientes afirmaciones? El Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio es una entidad

Imagen

Imagen
negativa: 5,9
% Total
desacuerdo +
Acuerdo

vida de personas como usted

4,3

(22]

ENTREVISTADOS Todos (2053)

positiva: 77,3 88,1 89,1 77,2
% Total acuerdo
+ Acuerdo
b 653 67,5 57,0
9,1
) 10,3
4,6 3,5 3,7 58
38 19
77 42 50 54
Transparente Que contribuye al Que contribuye al Que cumple
y honesta mejoramiento de la calidad de desarrollo de pais lo que promete

7,2

m Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

No sabe
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CONSENSQ (§)] ovinde,

Investigaciones

7. Atributos de Satisfaccion e
insatisfaccion
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@ CONSENSO Jicerministerio de Vivienda 3 MinVivienda
rresteeetenes 7. Atributos de Satisfaccion e Insatisfaccioi=

7.1 Atributos que generan satisfaccion

Los principales atributos que generan satisfaccion son aquellos que se encuentran por
encima del promedio del total de Clientes satisfechos (71,0):

El espacio destinado para la atencién de los usuarios. 92,3
INFRAESTRUCTURA Los horarios de atencion al publico. 92,3 13
2
8 La comodidad de las oficinas donde ha sido atendido. 76,9
2
s LINEA DE La amabilidad del personal encargado de atender las llamadas. 82,1
< < 106
w ATENCION La calidad de la informacion recibida. 78,3
Q La actualizacion de la informacion publicada. 85,1
<
<Z,1 La facilidad para encontrar la informacion que buscaba. 80,5
o PAGINA WEB 87
La claridad de la informacién publicada. 80,5
La posibilidad de descargar los formularios o formatos que necesitaba. 71,3
< La amabilidad de la persona que atendid su postulacion 92,3
o
= ; La orientacidn que le dieron acerca de los documentos necesarios para poderse postular 87,8
S POSTULACION AL
5 SUBSIDIO DE VIVIENDA El acompafiamiento por parte de la Entidad donde realizé los tramites de postulacion 80,7 2053
g La facilidad del tramite de postulacién 76,4
=
Z, El tiempo establecido para realizar la postulaciéon 71,8
= ASIGNACION DEL
v SUBSIDIO DE VIVIENDA El medio por el cual le informaron que resultd beneficiario del subsidio de vivienda 71,3 2053

= Datos ordenados de mayor a menor por cada proceso
= SEGMENTO CLIENTES SATISFECHOS: % de respuestas de Muy bueno+ bueno
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rresterertt 7. Atributos de Satisfaccion e Insatisfacciéi=

7.2 Atributos que generan mediana Satisfaccion

Los principales atributos que generan mediana satisfaccion son aquellos que se
encuentran por encima del promedio del total de Clientes Medianamente satisfechos
(11,5):

% CLIENTES
PROCESO ATRIBUTO MEDIANAMENTE | ENTREVISTADOS
SATISFECHOS
a
o & | ASIGNACION DEL
=] E SUBSIDIO DE El tiempo de espera para recibir la notificacién de la asignaciéon del subsidio 12,7 2053
a2
> S VIVIENDA

= Datos ordenados de mayor a menor por cada proceso
= SEGMENTO CLIENTES MEDIANAMENTE SATISFECHOS: % de respuestas de ni bueno ni malo
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7. Atributos de Satisfaccion e Insatisfacciof=

7.3 Atributos que generan Insatisfaccion

Los principales atributos que generan insatisfaccion son aquellos que se encuentran
por encima del promedio del total de Clientes Insatisfechos (10,3):

% CLIENTES
PROCESO ATRIBUTO SATISFECHOS ENTREVISTADOS

> INFRAESTRUCTURA | La facilidad de acceso a las instalaciones para las personas discapacitadas. 15,4 13
‘0
% LiNEA DE El tiempo de espera para que le contesten su llamada. 17,9
2 ATENCION 106
: El tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia que necesita. 15,1
fa)
g La claridad con la que respondieron su peticion, queja, reclamo o sugerencia. 34,9
< "
E ATENCION DE PQRS | Laclaridad y ajuste a lo solicitado de la respuesta dada a su peticidn, queja, reclamo o sugerencia 31,8 129
o

El tiempo en responder su peticion, queja, reclamo o sugerencia. 39,5

= Datos ordenados de mayor a menor por cada proceso
= SEGMENTO CLIENTES INSATISFECHOS: % de respuestas de Muy malo+ malo
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8. Matriz de desempeno
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8. Matriz de desempeino N
Construccion de la matriz de desempeio

Al igual que la medicidn del afio anterior, los resultados se resumen en la siguientes matriz de desempeiio.

URGENCIA
ATRIBUTOS CON PRIORIDAD ALTA ALTA BAJA
* Son variables que tienen: ATRIBUTOS CON PRIORIDAD BAJA
() Alta urgencia y Alta :—E « Son variables que tienen:
importancia. . . . .
'mp @ () Bajaurgencia y Alta importancia.
) Alta urgencia Baja . . .. .
L . g 4 I < (I1) Baja urgencia y Baja importancia.
importancia. G PRIORIDAD ALTA PRIORIDAD BAJA
cEsta &r define tod I 2 o Esta area define todos aquellos Factores
Fs: area cefine todos aquefios = (Urgencia mayor o igual a Urgencia menor o igual a 2,3%; que estdn siendo satisfechos en la
actores que I’eqUIeren acciones o 2,3%,‘ Importancia mayor o |mportancia mayor o igua| a . .
decididas, novedosas y sostenidas | © igual a 4,0%) 4,0% .actualldad y que, dado. su nlve.l de
. =2 impacto en el NSC no requieren acciones
para lograr el incremento en la | S novedosas
percepcion de la calidad por parte de | — ’
los clientes. E ¢ Trabajar en ellos se constituye en una
. L < forma de prevenir una eventual
* Trabajar en ellos potencializa un disminucidn en la satisfaccion
incremento  importante en la
satisfaccion del cliente. ¢ El control en estos factores debe ser
o . El control en estos factores debe ser periddico
permanente.

*Factor de Importancia=(% de respuestas Muy bueno + % de respuestas Bueno)/(Promedio de satisfaccion general)*100

*Si %Factor de Importancia del aspecto (i) >= Promedio geométrico %Factores de Importancia (todos los aspectos), entonces el aspecto es de
Importancia Alta

*Si %Factor de Importancia del aspecto (i) <= Promedio geométrico %Factores de Importancia (todos los aspectos), entonces el aspecto es de
Importancia Baja

*Factor de Urgencia=(% de respuestas Muy malo + % de respuestas Malo)/(Promedio de satisfaccién general)*100
*Si %Factor de Urgencia del aspecto (i) >= Promedio geométrico %Factores de Urgencia (todos los aspectos), entonces el aspecto es de Urgencia Alta
*Si %Factor de Urgencia del aspecto (i) <= Promedio geométrico %Factores de Urgencia (todos los aspectos), entonces el aspecto es de Urgencia Baja
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ATRIBUTOS CON PRIORIDAD ALTA ATRIBUTOS CON PRIORIDAD BAJA

PROMEDIO DE PROMEDIO DE
PROCESO ATRIBUTO SATISFACCION F.U. F.l. PROCESO ATRIBUTO SATISFACCION F.U. F.l.
GENERAL GENERAL
. i . El acompafiamiento por parte de la Entidad
El tiempo en responder su peticion, queja, . o - 9 9
rec:ams o sugergncia U peticion, quej 49 19,0% 3,5% donde realizé los tramites de postulacién 7.6 2,1% | 4,3%
) : : : POSTULACION AL La fa?ilidad' f:lel trémite'de postulacién 7,3 2,1% | 4,2%
ATENCION PQRS | Laclaridad con la que respondieron su o o La orientacién que le dieron acerca de los
. ; . 5,0 16,5% 3,1% SUBSIDIO :
peticion, queja, reclamo o sugerencia. documentos necesarios para poderse 7,9 0,9% | 4,5%
La claridad y ajuste a lo solicitado de la postular' - —
respuesta dada a su peticion, queja, reclamo 5,3 14,1% 3,2% La amab!lldad de la persona que atendio su 8,4 0,4% | 4,4%
0 sugerencia postulacion ! ! !
. El tiempo de entrega de la carta de o o
SELT'Z?;EZ;Q espera para que le contesten 6,4 6,6% 4,0% asignacion del subsidio familiar de vivienda 74 L7% | 3,4%
- La claridad de la informacién sobre los
LINEA DE El tlempo de espera para que It? pasos a seguir para la aplicacion del 7,4 1,7% | 3,6%
ATENCION comuniquen con la dependencia que 6,7 5,3% 4,0% | subsidio
necesita. ASIGNACION DEL
SUBSIDIO El acompafiamiento por parte de la Entidad
La calidad de la informacidn recibida. 7,6 3,2% 4,2% donde realizé los tramites para la entrega 7,7 1,3% | 3,5%
(asignacion) del subsidio
La faclilidad de acc§§o a Ias.inztalaciones 61 5,9% 3,6% El medio por el cual le informaron que
para fas personas discapacitadas. resultd beneficiario del subsidio de 8,1 0,6% | 3,6%
L. didad de las oficinas donde ha sid vivienda
a comodidad de las oficinas donde ha sido .
atendido 6,9 2,6% 4,5% LINEA DE La amabilidad del personal encargado de 79 17% | 2.2%
INFRAESTRUCTURA ATENCION atender las llamadas. ! e en
i i i6 La facilidad trar la inf i0
El espgao destinado para la atencion de los 75 2.4% 5,0% a facilidad para encontrar la informacion 76 11% | 4,3%
usuarios. que buscaba.
Los horarios de atencion al publico. 7,5 2,4% 5,0% PAGINA WEB tafs:):]':t'!(:Zi:i:ce;c;;izr los formularios 7,6 1,1% | 3,8%
POSTULACION AL El tiempo establecido para realizar la
SUBSIDIO tul p- 3 P 7,1 3,1% 4,1% La actualizaciéon de la informacion 78 10% | 4.4%
' postulacion publicada. ’ i B
ASIGNACION DEL El tiempo de espera para recibir la
7,0 2,6% 3,3% i i i6 i
SUBSIDIO notificacién de la asignacion del subsidio : 0 La claridad de la informacion publicada. 7,7 0,7% | 4,3%

(n Baja urgencia (Urgencia menor o igual a 2,3% y Alta importancia (Importancia mayor o

()] Alta urgencia (Urgencia mayor o igual a 2,3%) y Alta importancia (Importancia mayor o igual a .
igual a 4,0%)

4,0%) R . . . - s .
() Alta urgencia (Urgencia mayor o igual a 2,3%) y Baja importancia (importancia menor o igual a (i Paja urgencia (Urgencia menor o igual a 2,3% ) y Baja importancia(importancia menor o
4,0%) igual a 4,0%)

Trabajar en ellos potencializa un incremento importante en la satisfaccion del cliente. Tra.ba]ar. ?n Al e ERBEE G L G Gl Dl Wi GGl e o
satisfaccion

*Los factores de Importancia (F.l.) y de Urgencia(F.U.) fueron reescalados en una escala de 0 a 100

*Datos ordenados ascendentemente por el Factor de Urgencia F.U.

*Para los atributos que no tuvieron indice de Insatisfaccion(% de respuestas Muy malo+ % de respuestas Malo) no se calcula Factor de Urgencia F.U.
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9. Resultados compativos con

la medicion del aho 2012

9.1 Atributos comparables y no comparables
con la medicion del aino 2012

9.2 Resultados comparativos Niveles de
satisfaccion 2012-2013
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) CONSENSO _ S
nvestigsciones 9. Resultados comparativos con la

medicion del afio 2012
9.1 Atributos comparables y no comparables con la medicion del ano 2012

ASPECTOS ATRIBUTOS NO COMPARABLES CON MEDICION

EVALUADOS EN

MEDICION 2013 DEL ANO 2012

* La comodidad de las oficinas donde ha sido atendido

Infraestructura * El espacio destinado para la atencién de los usuarios
c | del MVCT * Los horarios de atencidn al publico
:§ * La facilidad de acceso a las instalaciones para las personas discapacitadas
% * El tiempo de espera para que le contesten su llamada
o . « El tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia que
< | Lineade .
@ | atencién necesita
] » La amabilidad del personal encargado de atender las llamadas
§ * La calidad de la informacién recibida

La claridad de la informacion publicada La facilidad para encontrar la informacién que

Pagina web del
ginaw La posibilidad de descargar los formularios o formatos que necesitaba buscaba

MVCT o . L. .
* La actualizacion de la informacion publicada
g Atencién PQRS « El tiempo en responder su peticién, queja, reclamo o sugerencia * Laclaridady "f'JfJSte E IO_SOI'C'tadO dela respugsta
[ « La claridad con la que respondieron su peticién, queja, reclamo o sugerencia|  dada a su peticion, queja, reclamo o sugerencia
* El tiempo establecido para realizar la postulacion
Postulacién al * La facilidad del tramite de postulacién N .
. s P - L * El acompafiamiento por parte de la Entidad donde
« | subsidio de * La amabilidad de la persona que atendid su postulacion o . .
] .. . ., . . realizo los trdmites de postulacién
< vivienda * La orientacién que le dieron acerca de los documentos necesarios para
'S poderse postular
o * El medio por el cual le informaron que resulté beneficiario del subsidio de
-g vivienda
T | Asignacién del * Tiempo de espera para recibir la notificacion de la asignacién del subsidio * El acompafiamiento por parte de la Entidad donde
[72] . ge . . . . . . .z s . . .
2 subsidio de * La claridad de la informacion sobre los pasos a seguir para la aplicacion del realizo los tramites para la entrega (asignacion) del
v | vivienda subsidio subsidio
» Tiempo de entrega de la carta de asignacion del subsidio familiar de
vivienda

*Los atributos no comparables son aquellos por los cuales no se indagé en la medicion del afio 2012
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9. Resultados comparativos con la

medicion del aiio 2012
9.2 Resultados comparativos Niveles de satisfaccion 2012-2013

MinVivienda

CONSENSO

Investigaciones

Ministerio de Vivienda

&

/ASPECTOS P \
Indice de
EVALUA,DOS EN Insatisfaccion ENTREVISTADOS
MEDICION 2013
CANALES DE ) PSPPI EME 2012 2013
ATENCION ATRIBUTOS EVALUADOS EN MEDICION 2013
*La comodidad de las oficinas donde ha sido atendido 843 V 769 150 A 15.4 07 A 7.7
*El espacio destinado para la atencién de los usuarios 80.4 V 923 15.0 - 0.0 4.6 - 7.7
Infraestructura
. ., . A 153 13
del MVCT *Los horarios de atencion al publico 83.7 A 923 144 V 0.0 1.3 7.7
°La faC|I|daf:I de acFeso a las instalaciones para las 601 v 53.8 183 v 154 118 4 15.4
personas discapacitadas
*El tiempo de espera para que le contesten su llamada 63.5 A 644 234 A 632 13.1 A179
) *El tiempo c'Ie espera para gue lo comuniquen con la 657 A 67.5 161 A 670 183 V151
Linea de dependencia que necesita
atencion eLa amabilidad del personal encargado de atender las 137 106
P g 905 ¥ 794 37 A 8.1 58 y57
llamadas
eLa calidad de la informacién recibida 803 y 762 102 wy 783 95 A 104
eLa claridad de la informacidn publicada 76.0 A 805 147 V 138 9.3 V¥ 230
L. eLa facilidad para encontrar la informacién que buscaba -- 80.5 - 12.6 - 3.45
Pagina web del 75 87
MVCT °La p05|b|I!dad de descargar los formularios o formatos 627 A 713 147 Y103 147 Y 345
gue necesitaba
\ eLa actualizaciéon de la informacion publicada = 85.1 - 5.7 - 3.45 /

*Los atributos no comparables son aquellos por los cuales no se indagé en la medicion del afio 2012
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investigaciones 9. Resultados comparativos con la N

medicion del aiio 2012
9.2 Resultados comparativos Niveles de satisfaccion 2012-2013

ASPECTOS '"‘!'cfe P ENTREVISTADOS
EVALUADOS EN Insatisfaccion
MEDICION 2013
PQRS ATRIBUTOS EVALUADOS EN MEDICION 2013 L 2012 2013

*El tlempg en responder su peticidn, queja, reclamo o 448V 419 238V 171 305 A 39.5
sugerencia

PRSI (o ceieielcon | gLe raspeEemsy Peitier, GUEE), 486 Y 388 229Y 225 286 A349 105 129
reclamo o sugerencia
°La cIa_rlfjlad y ajl.JSte a lo solicitado de l? respuesta dada a B 41.9 _ 209 B 318
su peticion, queja, reclamo o sugerencia

*Los atributos no comparables son aquellos por los cuales no se indagé en la medicion del afio 2012
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%) CONSENSO ficeministerio de Vivien
nvestigaciones 9. Resultados comparativos con la

medicion del aiio 2012
9.2 Resultados comparativos Niveles de satisfaccion 2012-2013

ASPECTOS indice de
EVALUADOS EN Insati'lsfaccién ENTREVISTADOS
MEDICION 2013
SUBSIDIO DE LV ARV 2012 2013
VIVIENDA ATRIBUTOS EVALUADOS EN MEDICION 2013
*El tiempo establecido para realizar la postulacion 734 Vv71.8 175 A 147 79 A 9>
Postulacién al *La facilidad del tramite de postulacion 753 A764 172 V 130 6.4 = 6.4
subsidio de
vivienda *La amabilidad de la persona que atendié su postulacién 905 A 923 53 V 28 34V 16
°La orler\tauon que le dieron acerca de los documentos 852 Ag78 100 y 57 34 y 29
necesarios para poderse postular
-E! ac‘ompanamlento‘Por parte de la Entidad donde realizd los B 80.7 B 8.3 B 6.8
tramites de postulacién
) ) : — 2052 2053
*E| I‘TTe.dIO por gl cual le informaron que resulté beneficiario del 812 713 89 v 42 58 v 1.9
subsidio de vivienda
*Tiempo de espera para recibir la notificacidn de la asignacién del
Asignacién del subsidio 657 Y565 180 Y 127 117V 78
subsidio de ) ) » )
vivienda °La.clar.|fjad dela |r?fc.>rmaC|on sobre los pasos a seguir para la 28 Y650 143 v 62 80V 54
aplicacion del subsidio
'Tlempo de entrega de la carta de asignacion del subsidio familiar 682 Y625 140 Y 75 116y 54
de vivienda
*El acompafiamiento por parte de la Entidad donde realizé los
e . oA e == 66.2 == 5.6 = 4.1
\ tramites para la entrega (asignacién) del subsidio /

*Los atributos no comparables son aquellos por los cuales no se indagé en la medicion del afio 2012
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NIVEL DE SATISFACCION

=" En una escala de 0 a 10, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio (MVCT), logra un NSC
(Nivel de Satisfaccion del Ciudadano) total de 7,5 (otorgado por los ciudadanos de VASB y
Viceministerio de Vivienda).

= | os ciudadanos entrevistados del Viceministerio de Vivienda declaran un NSC del 7,5.

= E| aspecto mejor calificado por los ciudadanos es el Canal de atencidén Pagina Web (7,6)

= El aspecto con menor calificacion es la atencion de PQRS (5,1)
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CALIFICACION DE LOS PROCESOS

ErUBL S
: MinVivienda
v Ministerio de Vivienda
Or

Los procesos mejor calificados son:

» La pagina WEB del MVCT obtiene una calificacion promedio de 7,6. Los aspectos que
mas contribuyen a esta calificacion son:

= Laactualizacién de la informacién publicada (7,8)
= La claridad de la informacidn publicada (7,7).

» La postulacion al subsidio de vivienda obtuvo una calificacion de 7,5. Los aspectos que
mas contribuyen a esta calificacion son:

= La amabilidad de la persona que atendid la postulacion (8,4)

= La orientacion que dieron acerca de los documentos necesarios para poderse
postular (7,9)

» La Asignacion del subsidio familiar de vivienda, obtiene una calificacion promedio de
7,5 . Algunos aspectos positivos que se identifican dentro de este proceso son:

= El|tiempo de espera para recibir la notificacion de la asignacion del subsidio (7,0)

= La claridad de la informacidn sobre los pasos a seguir para la aplicacion del subsidio
(7,4)

= Eltiempo de entrega de la carta de asignacion del subsidio familiar de vivienda (7,4)
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Ministerio de Vivienda

Los procesos que obtienen una calificacion mas baja son:

» La atencidon de PQRS obtiene una calificacién de 5,1. La calificacion de los aspectos son:
= Eltiempo en responder su peticion, queja, reclamo o sugerencia (4,9)
= Laclaridad con la que respondieron su peticidn, queja, reclamo o sugerencia (5,0)

= La claridad y ajuste a lo solicitado de la respuesta dada a su peticidn, queja,
reclamo o sugerencia (5,3)

» Las oficinas (infraestructura) registra una calificacion de 7,0. Los aspectos que
contribuyen a esta calificacion son:

= Lacomodidad de las oficinas donde han sido atendidos (6,1)
= Lafacilidad de acceso a las instalaciones para las personas discapacitadas (6,9)

» La linea de atencion logra una calificacion 7,2. Los aspectos que mas inciden
negativamente en este resultado son:

= El|tiempo de espera para que le contesten su llamada(6,4)

= El|tiempo de espera para que lo comuniguen con la dependencia que necesita(6,7)
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NOVEDADADES DURANTE LA ASIGNACION Y APLICACION DEL SUBSIDIO

» El nombre (3,5%) y EL numero de Cédula de ciudadania (1,5%), fueron las principales
correcciones que los entrevistados tuvieron que realizar cuando les entregaron la carta
de asignacioén del subsidio familiar de vivienda .

» Los principales inconvenientes que se les presentaron a los entrevistados, desde el
momento que se postuld hasta que le asignaron el subsidio familiar de vivienda fueron:

= El entrevistado o algun miembro de su familia se quedé sin empleo (44,0%)

= Los ingresos familiares (lo que ganaban) eran suficientes para cubrir los gastos del
hogar (37,6%)

= Las viviendas estaban muy costosas (28,1%)
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CONOCIMIENTO

* EI 43,9 % de los entrevistados saben que el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
es la entidad del gobierno que asigna o entrega el Subsidio Familiar de Vivienda Urbana

* Los principales medios por los cuales los entrevistados se enteraron de los Programas
de Vivienda que estaba desarrollando Fonvivienda bajo el liderazgo del MVCT son:

* Laalcaldia de la ciudad donde residen (27,2%)
* Un familiar y/o amigo (21,5%)
* Lideres comunitarios, Juntas de Accion Comunales y Desplazados (14,4%)

= El 86,5% de los entrevistados saben que los tramites para la postulacidon y entrega

(asignacion) del subsidio familiar de vivienda son gratuitos.

= Al 4,4% de los entrevistados le cobraron algun dinero por adelantar los tramites para la

postulacidon o entrega (asignacion) del subsidio familiar de vivienda.
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IMPACTO
* EI66,0% de los entrevistados consideran que con el subsidio familiar de vivienda ha

mejorado la calidad de vida de su familia.

SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL PROCESO DE ASIGNACION DEL SUBSIDIO DE
VIVIENDA

Las principales sugerencias que los entrevistados dan para mejorar el proceso de
postulacion o entrega (asignacién) del subsidio familiar de vivienda son:

= Entregar las viviendas en menor tiempo (24,6%).
= Entregar el subsidio en menor tiempo (13,0%).

= Estudiar a fondo los casos/Entregar los subsidios a quienes realmente los necesiten
(11,1 %).
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IMAGEN

Los entrevistados perciben al Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio como una
«entidad que contribuye al desarrollo del pais (89,1%)» y al «mejoramiento de la
calidad de vida de comunidad (88,1%)».

Los atributo de imagen que registra la calificacion mas baja son el «xcumplimiento de lo

prometido (77,2%) y ser considerada una entidad transparente y honesta (77,3%)
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