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INTRODUCCION

El Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y el Fondo Nacional de Vivienda -
FONVIVIENDA, con el fin de conocer la satisfacciéon de los ciudadanos con
respecto a los canales de comunicaciéon e informacidon con los que cuenta,
implementd unas encuestas virtuales con las cuales se pretende conocer la
satisfaccion del usuario con respecto a la atencidon brindada a través de los
canales de atencién: CHAT, Formulario virtual de PQRSD, punto de atencidn
personalizada, centro de contacto al ciudadano o canal telefénico y la pagina
web.

Para lo anterior se establecieron tres encuestas, una para el canal de Chat
Institucional, otra para el formulario virtual de PQRS y una tercera que cubre los
canales telefonicos, personalizado y pagina web de la Entidad, adicionalmente
se incluye la informacion de la encuesta presencial y su indicador.

Estas encuestas fueron disefiadas e implementadas desde el mes de septiembre
del afio 2015, con el presente documento se pretende dar a conocer los
resultados obtenidos por la Entidad de una forma gréafica.

UBICACION DE LAS ENCUESTAS

Las encuestas se encuentran ubicadas estratégicamente en las secciones de la
pagina web del Ministerio www.minvivienda.gov.co asi:

o Misrcales 26 d Septiemore de 2018
a MINVIVIENDA
Mapa del Sifio | Buscar este sit 2 00a®de TRAD

-

Atencion al ciudadano > chat

VI(I.MINISI'FRID DE
A Vs Chat

¢ wmmmmm

Informacién al ciudadano

Lo invitamos a ponerse en contacto con Nosotros, a fravés de este

Gontdctencs BIENVENIDO canal que el Ministerio ha dispuesto para su servicio.

- al Chat Institucional del El Grupo Intemo de Trabajo de Atencion al Usuario y Archivo del Ministerio
Participacion Ciudadana y Ministerio de Vivienda de Vivienda Ciudad y Territorio lo atendera con el fin de satisfacer sus
Rendicién de Cuentas necesidades de informacion o iramites en relacion con los temas de su

competencia.

(Caracterizacion de usuarios 5 & .
Por favor, haga dlick en ingresar Si esta fuera del horario de atencion

puede enviamos un correo electronico
Datos abiertos

Transparencia y acceso a

informacion publica
Chat
Horario de atencion:
Consulte su respuesta Lunes a viemes de 08:00 am. a 05:30 p.m

Preguntas frecuentes

Ayuda en la navegacion . - o 5
& 3 + Lo invitamos a diligenciar la encuesta de satisfaccion del servicio al usvario brindado a través del Chat

Institucional del Ministerio de Vivienda, Giudad y Territorio — Fondo Nacional de Vivienda, por favor haga clic en
Glosario el siguiente link: Encuesia

Citaciones y nofificaciones

Canales de atencién
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Migrooles 26 de Sepfembre da 2018

MINVIVIENDA

o D0aDDa |.|-b|ng
T T e e

Inicio = Trar servicdas > Pelicianss y sugenncas [PS0R)

# WH nes, quejas, reclamos y sugerencias — PORS
_ El Ministerio pone ! 5y o s o Ll s peficiones, quejas,
reclames, sugerencias, des i 4 : k 3 wab

Tarnbsin.
respeclo :
par falta de apartun d..lL de la informacion, des

, supsrencas y felclacianes,
uin grado de inconfarmidad,
d de [as mismas.

levin, v sobre el cual = p
asi coma de la deficienca o

Tramites y servicios

Peliciones. quajas, mclamos y ANME 08 MEAlZar SU SONCILD, |0 IMVIEMOS 3 CORSUNEr RUGSITE SOCCIOn OF Prequnias Frecuenies. all encomrard
sugerencies — PORS informaeidn de Inm@rés general. Consulmar Infommacion.

Fomulano pam denuncias

Solicitud de Informacitn Publica Por favor tenga en cuenta las elgulsntss definlclones para establecer ol tipe de =olicifud a prezantar y los
1. termings de respusata.

Servicos en linea

Fomularios pam descarga Sugerencla: Insinuaciin, inspiracicn, ides que se sugiere.
Hace referencia a la propuesta efeciusds por el usuano o Patlcldn: = la predensian de un usuari, pelidonsrio o
clienie para mejorar un servicio o procese de k2 Entidad.  clente, con relagdn @ temas de compelenca del
Minislerio.
Comentarios: Explicedion de un iexio para su mejor
inteleocitn. Juido, parecer, mencidn o consideracion gue e Reclam; Cualguisr expresitn verbal o esorits, mediante k2
hace, oraimenie o por esoila, scenca de alguien o algo. cual o civdadano o diente presenta una declaracdn formal
par el incumplimienta de un derecho o perjudicado por s

IR R T T ) L el e deficierie presiacidn o suspension injustificada del servicio.

conocimienie del Ministeno |y ccurencia de una situacion
imegular en e funcionamiento de oz servicios o su co b s e e o e o sl
BRI L D = Pensamiento expresado con palabras. Senlencia. agudeza,
Denuncigs: Documento o informacitn donde se da nolicia  Sche ingeniaso. Opinian, juicio. Credie en que se Sene o
a la Auloridad compelenie de I3 comisien de un delita o de @iguien o alga. Aspecio, calidad, tila.

una falta,

Acclon de Tutsla: Es la garaniia constileconal del derecho que Sene (oda persona a la proteccin judical de sus derechos
fundamentales a fraviz de un recurse efective. Mano legal de s accion de uleda.

Para natificar cuakyier evarnin de AcCion de el se dabe realizar & straves e Jos siquenles comeas dennitns pars &l
fin, para accines el Mnisteno de Vienda, Cludsd y Teritovio NOBNCAF 3l cOmen Aoticaciona siudlcimminyivienas, gow.co,
¥ pars aciones del Fonoo o2 Wiwends, FONVIVIENDA noificar s comea nomcacine sy minuvients. 0oy 6o,

Su sollcitud sera resusita sn los slgulsntes tsrminos:

= POR: 15 dias habiles.

= POR pof 1 vulnerable: 10 dias habiles
= Requerimierias WS: 10 4 habiles.

= Consullas y Conceptos: 30 dias habiles.

= Loir a alig ia oa an del TrAmie o resp 2 PORE pi 3 ravés
ﬂ'ﬂfapagma“bdﬂr"lmm‘lﬂﬂ Wylenda, Cludad ¥ Temimic — Fondo Nacional de mmpwmwhaga
clic an & slguienne ink: EncussiE
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o Miercoles 26 de Septiembre de 2018
MINVIVIENDA
o ooy
Mapa del Sitie Buscar este sifio 0 3 0 & D @ L] TMD'

nicio = Atencion al ciudadano
VDR
A VIViENDA Atencion al ciudadano

ANUNCIO

LYy Todos los tramites del extinto ICT-INURBE-INSCREDIAL, serén atendidos en la Sede de Atencion al Usuario:
Caile 18 No. 7-39.

Infermacién al ciudadano Toda cormespondencia también debe ser dirigida a esta direccién al &rea: Direccion del Sistema Habitacional INURBE
Contactenos

* [0 invi a diligenciar la de isfaccion del servicio al usuario brindado a través del Canal
Participacion Ciudadana y - Telefénico, Presencial y Virtual del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio — Fondo Nacional de Vivienda, por
Rendicion de Cuentas g favor haga clic en el siguiente link: Encuesia

Caracterizacion de usuarios

Datos abiertos Atencidon de quejas y solicitudes
Transparencia y acceso a Respetado ciudadano, si desea enviar una PETICION, QUEJA, SUGERENCIA, RECLAMO o DENUNCIA, por favor diligencie el
informacion publica siguiente formato:

Chat Formulario PQRS

S E e Nameros telefonicos de atencion al usuario

Linea principal de atencion al usuario:
Preguntas frecuentes
+57(1)4397230

Ayuda en la navegacion
Linea Gratuita Nacional:
Glosario 018000 413 664

Citaciones y notificaciones Horario de atencion: Lunes a viernes de 8:00 am a 5:30 pm

Igualmente pueden ser encontradas en los siguientes links de acceso asi:

Chat: http://www.minvivienda.gov.co/atencion-al-
ciudadano/chat

PQRS: http://www.minvivienda.gov.co/tramites-y-
servicios/peticiones-y-sugerencias-(psqr)

Canal personalizado, http://www.minvivienda.gov.co/atencion-al-

telefonico y pagina Web: ciudadano

Fecha de inicio de aplicacién: lunes 21 de septiembre de 2015
Fecha de finalizacion de la aplicacion: Permanente.
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MINVIVIENDA

ENCUESTA CHAT

| Total Usuarios que diligenciaron la Encuesta | 106 |

1. Al ingresar al Chat Institucional, é{cuanto debe esperar en linea para ser
atendido?

Entre 5a 10 Mas de 10 minutos
minutos /_ 7%
2%

Entre 2 a 5 minutos
15%

Entre 1 a 2 minutos
76%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

De acuerdo a lo anterior, se evidencia que el 91.50% de los usuarios
atendidos por el canal de Chat institucional recibieron atenciéon en menos de
5 minutos. No obstante el 6.6% de los usuarios que diligenciaron la encuesta
indicd haber recibido atencion despues de 10 minutos, esto demuestra que
se ha mejorado la atencion con respecto al informe del primer cuatrimesttre
en donde presentaba un 49.55% de usuarios atendidis despues de 10
minutos.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
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2. ¢Qué nivel de conocimiento, dominio del tema y claridad de la informacion
tenia el asesor que le atendi6?

Regular

3% / 4%

Aceptable

Excelente
51%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Analizando la grafica anterior se encuentra que el 80% de los usuarios
encuestados se encuentran satisfechos con el nivel de conocimiento (calificacién
excelente y bueno), respecto al dominio del tema y claridad de la informacién
gue tenia el asesor que le atendid. Cabe resaltar que mejoro la calificaciéon con
respecto al anterior informe ya que este presento una satisfaccion del 53%.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
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3. ¢éSus preguntas fueron resueltas por el asesor?

Ninguna
PLa mitad 15%

7%
La mayoria
11%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Con lo anterior se refleja que del 85% de los usuarios que diligenciaron la
encuesta, en su mayoria la respuesta obtenida resolvié satisfactoriamente sus
inquietudes, con respecto al anterior informe la satisfaccién mejoro en un 60%.

Con respecto al porcentaje de personas que no obtuvieron respuesta se
disminuyéd en un 30%, por lo anterior es importante que las personas
encargadas de brindar atencién a través de este canal sigan en la labor de
orientar satisfactoriamente a los usuarios atendidos.

4. ¢{Cémo califica el “Chat Institucional” en cada uno de los siguientes
aspectos en una escala de 1 a 5?

Para dar respuesta a esta pregunta los usuarios utilizaron la siguiente tabla:

Calificacion Equivalencia
1 es Malo
2 es Regular
3 es Aceptable
4 es Bueno
5 es Excelente

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001
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Aspecto evaluado: Horarios de atencion al Pablico

Regular
/_4%
___Aceptable
5%

Excelente
53%

~__

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

De las personas que diligenciaron la encuesta 93 indicaron estar satisfechos con
el horario en el cual el Ministerio presta el servicio de Chat institucional, no
obstante, el 13 calificaron 1 y 2 (es malo y es regular) respecto al horario de
este canal, sin embargo, con el traslado del servicio al centro de contacto se
amplié el horario de atencién de 8:00 am a 5:30 pm en jornada continua de
lunes a viernes en dias no festivos y esto condujo a una mejora en la satisfaccion.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia 72 m
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001 & ' OSGS
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Aspecto evaluado: Facilidad en el acceso a la plataforma del Chat
Institucional

Regular
5%

Excelente
63%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Respecto a la facilidad en el acceso a la plataforma del Chat Institucional, se
encontré que 94 usuario de los encuestados lo calific6 como adecuado, lo cual
resalta la gestidn llevada a cabo por el Ministerio cuando adquirié la plataforma
que actualmente se usa para el servicio de Chat. No obstante, es importante
resaltar que la facilidad en el acceso a la plataforma depende de la velocidad de
acceso de cada uno de los usuarios, situacion que puede afectar el resultado a
esta pregunta con 12 usuarios insatisfechos que calificaron como “Malo” o
“"Regular”.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia 7 PN
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001 &‘ ‘ QSGS

www.minvivienda.gov.co



GOBIERNO DE COLOMBIA

MINVIVIENDA

Aspecto evaluado: Amabilidad y actitud de respeto del asesor que
lo atendio

Regular
5%

Aceptable
3%

Excelente
71%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Es de resaltar que el 85 de los usuarios atendidos por este canal, calificaron que
la amabilidad y actitud de respeto del asesor que lo atendié fue la adecuada,
pues su calificacion se encontré entre Excelente y Buena, por otra parte se
refleja que el 7 de los usuarios calificaron como “Malo”, por lo tanto es
importante que las personas encargadas se mantengan en actitud permanente
de mejora en la atencién de este canal y tengan en cuenta el protocolo de
atencién al usuario sectorial publicado en la pagina web de la entidad, donde se
encuentran los lineamientos para atencién de los usuarios por cada uno de los
canales.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia &
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Aspecto evaluado: Satisfaccion al resolver sus dudas o inquietudes

Regular
2%

Aceptable
3%

Excelente
67%

~__

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Se evidencia con lo anterior que sumados los porcentajes arrojados por las
opciones “Excelente" y "Bueno”, en total un 85 de los usuarios encuestados
se encontraron satisfechos con la respuesta a las dudas o inquietudes. Es
importante tener en cuenta que el porcentaje de respuestas al aspecto “Facilidad
en el acceso a la plataforma del Chat Institucional” pueden afectar los resultados
de este aspecto evaluado. Sin embargo, es necesario recordar la importancia de
resolver cabalmente las preguntas de los usuarios y realizar una adecuada
orientacién con el fin de aumentar la satisfaccién de las personas que utilizan
este canal.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
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ENCUESTA PQRS

| Total Usuarios que diligenciaron la Encuesta | 112 |

Respecto a la encuesta de PQRS, de esta se tiene tipificado el consolidado de lo
corrido de la vigencia 2018, a continuacién, se presenta a las estadisticas de
cada pregunta de la encuesta.

1. Indique por favor el nimero de radicado con el que quedo registrada su
Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia o Solicitud.

La primera pregunta hace referencia al nUmero de radicado con el cual
quedd registrada en el MVCT la Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia.

2. (Califique la satisfaccion de la respuesta dada a su solicitud?

Bueno
5% v

Aceptable
1%

Regular
7%

No ha recibido
respuesta

81%

\

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Con lo anterior se evidencia que el Ministerio debe mejorar los tiempos de
respuesta a las PQRS presentadas a la Entidad, pues tan solo 13 calificaron como
excelente, bueno y aceptable la satisfaccion de la respuesta dada a las
solicitudes presentadas por los usuarios y por el contrario aumento un 46% la
cantidad de usuarios que indicaron “"No haber recibido respuesta” para un
total de 99 usuarios, lo cual afecta sustancialmente la percepcién que pueda

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
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tener los usuarios con respecto a la Entidad respecto al tramite que se le otorga
a los requerimientos de los usuarios.

El Grupo de Atencidon al Usuario y Archivo envia mensualmente el reporte de
casos pendientes a todas las dependencias del ministerio con el fin de que cada
area priorice la atencidon de casos pendientes de los usuarios de la entidad.

3. ¢éSus preguntas fueron resueltas por la Entidad?

La mayoria
3%

Ninguna
85%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

De acuerdo a la grafica anterior, los usuarios no se encuentran satisfechos con
las respuestas a las PQRS emitidas por el MVCT, por lo cual es importante que
las personas encargadas de dar tramite a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y demas que ingresan a la Entidad, analicen detenidamente las
pretensiones de los usuarios con el fin de dar respuesta puntual y de fondo a
cada una de ellas y dentro de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015.
Es importante que la alta direccidn tome cartas sobre el asunto y realice
gestiones que apunten al cumplimiento de los requerimientos de los usuarios y
asi mejorar la percepcion de los usuarios al respecto. Es necesario usar un
lenguaje claro y comprensible para el usuario, pues, aunque la respuesta pueda
estar incluida en la informacion que se brinda a través de los oficios que emite
el Ministerio a sus usuarios, para estos probablemente no sea clara y requiera
de intérpretes para entender las respuestas.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
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4. El tiempo en obtener La respuesta a su solicitud y/o PQR fue de:

Entre 5y 10 dias gy
habiles
14%
Mas de 15 dias
habiles
61%

Entre 10 y 15 dias
habiles

16%
.

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

En concordancia con los resultados consolidados de la segunda pregunta
¢Califique la satisfaccidon de la respuesta dada a su solicitud?, y de acuerdo a la
grafica anterior, se encuentra que el tiempo empleado por la Entidad para la
emisidn de respuestas a los derechos de peticidn no es el esperado por el usuario
para lo cual se recomienda tener en cuenta los términos establecidos por la
normatividad vigente (Ley 1755 de 2015). Tan solo el 44 de los 112
encuestados respondieron haber recibido respuesta dentro de los términos
legales. Responder fuera de los tiempos legales de respuesta puede ocasionar
acciones de tutela en contra del MVCT o de FONVIVIENDA lo cual implica costos
adicionales a la Entidad y efectos juridicos y disciplinarios en contra de quienes
sean los responsables o hagan parte del proceso de proyeccion de respuestas a
derechos de peticion o PQRSD

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia 72N f%‘
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ENCUESTA ATENCION AL CIUDADANO

| Total Usuarios que diligenciaron la Encuesta | 231 |

Se recuerda que esta estadistica abarca la encuentra desde el 21 de
septiembre de 2015 hasta 31 de diciembre de 2018 y por ello las
estadisticas de esta encuesta es un compilado.

1. ¢Usted se ha comunicado al Centro de Contacto al Ciudadano, linea
4397230 en Bogotd, Linea Gratuita Nacional 01 8000 413 6647

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Se refleja que 153 usuarios de los 231 usuarios encuestados utilizan el centro
de contacto al ciudadano para establecer comunicacién con el Ministerio y recibir
informaciodn sobre los tramites y servicios que presta la entidad, es por ello que
se hace necesario fortalecer estos canales para poder brindarle una mejor
atencion a los ciudadanos y cumplir con la misionalidad de la entidad.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia 7EN, f’“‘%‘
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2. Al realizar una llamada habitual, ¢Cuanto debe esperar en linea para ser

atendido?

Mas de 10 minutos
42%

Entre 1 a 2 minutos
39%

 Entre5a
10 minutos
10%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Con lo anterior se evidencia que 110 de los usuarios encuestados respondieron
que el tiempo de espera se encuentra dentro de un término prudencial (entre 1
a 5 minutos), no obstante, se evidencia que 98 de los usuarios tuvieron que
esperar un tiempo mayor a 10 minutos para recibir respuesta a su llamada.
Probablemente los usuarios confunden la linea del Call Center o Centro de
Contacto con el nimero del PBX pues de acuerdo a los informes presentados por
el operador del centro de contacto el tiempo de espera no supera dos minutos

de espera.

3. ¢Como califica el "Centro de Contacto al Ciudadano o Linea Gratuita
Nacional" en cada uno de los siguientes aspectos en una escala de 1 a 5?

Calificacion Equivalencia
1 es Malo
2 es Regular
3 es Aceptable
4 es Bueno
5 es Excelente

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001
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Aspecto evaluado:

Tiempo de espera para que le conteste su llamada el asesor(a)

Excelente
16%

Aceptable
14% Regular
11%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Se refleja que 102 usuarios de los 231 usuarios encuestados consideran que el
tiempo de espera para que le conteste su llamada el asesor(a) es (Excelente,
Buena o Aceptable) esto representa un 44% de satisfaccion, pero sin embargo
el 56% restante no estd conforme, Se recuerda que esta estadistica abarca la
encuentra desde el 21 de septiembre de 2015 hasta 31 de diciembre de
2018 y por ello las estadisticas de esta encuesta es un compilado.
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Aspecto evaluado:

Conocimiento y dominio del tema que tiene el asesor(a)

Excelente
17%

Regular
14%

Aceptable
15%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

En la encuesta 86 de los usuarios indicaron que el conocimiento y dominio del
tema que tuvo el(la) asesor(a) fue bueno o excelente, seguido de 34 usuarios
que opind que era aceptable, no obstante 111 usuarios calificaron como malo
este aspecto, respecto al anterior informe aumento la insatisfaccion mas de lo
gue crecid la satisfaccidon ya que de 75 insatisfechos se pas6 a 111, por lo cual
es importante que el operador del centro de contacto preste gran atencién y
enfile sus esfuerzos a obtener mejores resultados en relacién a este y los demas
aspectos evaluados y no evaluados que comprenden el servicio con respecto al
Acuerdo Marco de Precios de centro de contacto sobre el cual gira la contratacién
a través de Colombia Compra Eficiente.
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Aspecto evaluado:

Amabilidad y actitud de respeto de la persona que lo atiende

Excelente
26%

Regular
9%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Con lo anterior se evidencia que, de las 231 encuestas realizadas por los
usuarios, 135 encuestados indicaron que la amabilidad y actitud de respeto de
la persona que brindé la atencion es adecuada. Es importante resaltar que estos
resultados contrastan con los obtenidos por la encuesta de calificacion del
servicio que directamente aplica el centro de contacto y en donde se refleja una
percepcién mejor calificada pues 101 de los usuarios encuestados indicaron que
la calidad del servicio era Excelente y Buena, esto por lo menos durante el
periodo de evaluacién de este reporte.
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Aspecto evaluado:

Satisfaccion al resolver sus dudas o inquietudes

Excelente
21%

Aceptable
12% Regular
11%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Con lo anterior se encuentra que 108 de los usuarios encuestados, indicaron
que se encontraban satisfechos con la respuesta recibida a las dudas o
inquietudes. Por otra, parte se refleja que la cantidad restante no logro un
grado de satisfaccién esperado, pues el 97 los encuestados respondieron
como mala la satisfaccion al resolver sus dudas o inquietudes, situacion que
debe ser subsanada con procesos constantes de acompafiamiento y
capacitacidon sobre los procesos que lidera el MVCT, con el fin de lograr
brindar respuestas e informacion con mayor calidad.
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4. ¢Usted realizéd consultas y/o tuvo contacto con el punto de atencién
personalizada del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio?

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

De los usuarios encuestados, 102 han visitado el punto de atencion
personalizada del Ministerio ubicado en la Calle 18 # 7-49 en la ciudad de
Bogota, en donde en el horario de 8:00 am a 4:00 pm en jornada continua de
lunes a viernes se brinda informacién y se resuelven dudas sobre los programas,
tramites y servicios que lidera la Entidad.

5. ¢Como califica el punto de "atencion personalizada" en cada uno de los
siguientes aspectos en una escala de 1 a 5?

Donde 1 es Malo, 2 es Regular, 3 es Aceptable, 4 es Bueno y 5 es
Excelente.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
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Aspecto evaluado:

Comodidad de las instalaciones

Excelente
16%

Aceptable
20%

Regular
14%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Con respecto a este aspecto evaluado es de resaltar que se adelanta durante el
presente afo la adecuacién y el cumplimiento de los requisitos necesarios para
la implementacién del centro de relevo y la adquisision de un Easy Turno en el
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, el cual estara ubicado en la oficina
de atenciéon personalizada para la atencuion de usuarios en situacion de
discapacidad, adultos mayores, mujeres embarazadas o con nifios en brazos.
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Aspecto evaluado:

Espacio destinado para la atencion al ciudadano

Excelente
15%

Aceptable Regular
20% 13%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Es importante tener en cuenta que las instalaciones en las que opera
actualmente el punto de atencidn personalziada no son propiedad de la Entidad,
razon por la cual los cambios locativos o reformas que deban hacercen son
restringidas, por otra parte, se pretende mover el punto de atencion
personalizada a la nueva sede ya adquirida por la entidad, lugar en donde se
contara con unas instalaciones adecuadas para la atencion al ciudadano.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001

d
X9,

www.minvivienda.gov.co



GOBIERNO DE COLOMBIA

MINVIVIENDA

Aspecto evaluado:

Horarios de atencion al publico

Excelente
18%

Aceptable
20%

Regular
12%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Al respecto, el Ministerio cumple con el horario establecido por la normativa
vigente, la cual indica que semanalmente las entidades deberan prestar sus
servicios al publico 40 horas, el horario con el que cuenta la Entidad actualmente
es de dias habiles de lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm, es de aclarar
que el centro de contacto tiene jornada de lunes a viernes 8:00 am a 5:30
pm en los canales de chat institucional y telefonico. No obstante y dado que no
hay atencion los dias sabados, esto puede ocasionar insatisfaccion en este
aspecto en los usuarios de la Entidad.
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Aspecto evaluado:

Conocimiento y dominio de los temas que tiene el asesor

Excelente
19%

Bueno
16%

' Aceptable
e ‘ Regular

14%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Con respecto a este punto evaluado se evidencia que 124 de los usuarios
estuvieron de acuerdo que el conocimiento y dominio de los temas que tenia el
asesor era el adecuado, estos fueron los que calificaron como (Excerlete, Bueno
y Aceptable).

Con el fin de reforzar los conociminetos de los servidores publicos que estan de
cara al ciudadano se esta gestionanado por parte de la cooridnacion del GAUA
capacitaciones en temas competentes a la Subdireccion de Subsidio Familiar de
Vivienda por medio de capacitacién y acvompanamineto continuo con el fin de
que la calidad de la informacidn brindada a los usuarios sea lo mas clara posible.
No obstante y dado a que en algunos casos la respuesta a las solicitudes de
postulacidon es negativa y no las personas no llevaron a cabo el procedimiento
respectivo para desvirtuar la causal de rechazo, asi el hogar reciba la informacion
correcta, su percepcion respecto a la Entidad sera negativa.
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Aspecto evaluado:

Amabilidad y actitud de respeto del asesor(a)

Excelente
19%

Regular
12%

Aceptable
18%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencidn al Usuario y Archivo MVCT.

De acuerdo a lo anterior se evidencia que 131 usuarios estan de acuerdo con la
amabilidad y actitud de respeto del asesor(a), es importante recordar a las
personas encargadas de brindar atencién en el punto de atencidn personalizada
sobre la actitud que debe ser asumida frente a los usuarios, la cual debe
caracterizarse por el respeto, la tolerancia, la colaboracién y la procura por
atender los requerimientos de los usuarios.
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Aspecto evaluado:

Satisfaccion al resolver sus dudas o inquietudes

Excelente
16%

Aceptable

16%
Regular

13%

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 - Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

Con la grafica anterior se evidencia que 112 de los encuestados, estuvieron de
acuerdo con la respuesta dada a las dudas o inquietudes que tenian, igualmente
se debe incluir a las personas que prestan sus servicios en el punto de atencion
personalizada en los procesos de capacitacion de la entidad con el fin de que la
calidad de la informacion brindada a los usuarios aumente.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001

www.minvivienda.gov.co



GOBIERNO DE COLOMBIA

MINVIVIENDA

6. ¢Considera que el contenido de la pagina web del Ministerio de Vivienda
Ciudad y Territorio es claro y comprensible?

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencion al Usuario y Archivo MVCT.

Respecto a los contenidos de la pagina web de la Entidad se evidencia que la
mayoria de personas que diligenciaron la encuesta consideran que el contenido
de la pagina web del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio es claro y
comprensible, es importante que la Entidad continlie con procesos que conlleven
a una mayor inclusion a la pagina web de la poblacién en situacion de
discapacidad o en otras situaciones, se espera durante el afio 2018 se dé
cumplimiento a este tipo de requisitos.

Para mejorar la navegacion de los usuarios el Grupo de Atencion al Usuario y
Archivo en conjunto con el Grupo de Comunicaciones Estratégicas
implementaron dos videos instructivos de cdmo se realiza una PQRSDF vy
adicionalmente se credé un Banner en el cual estdn todos nuestros canales de
atencion.
http://portal.minvivienda.local/atencion-al-ciudadano/canales-de-atencion

B B - ~ Conozca huestros canales de ‘
@ Q -] ® ) noo. atencién al ciudadano <
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Canales de atencion

(&) MINVIVIENDA

Linea principal de atencién al ciudadano

+57 (1) 439 7230

Horario de atencién: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 530 p.m.

Linea gratuita nacional

01 8000 413 664

Huorario de atencion: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 530 p.m.

Chat institucional

Ir al chat
Huorario de atencion: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 530 p.m.

PQRS

Diligenciar formulario

Correo electronico

correspondencia@minvivienda. gov.co

Atencion y orientacion personalizada

Sede atencion al ciudadano

Calle 18 # 7-59

Ver sedes

Horario de atencion: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 530 p.m.

Siganos en nuestras redes sociales

] flojol3.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
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www.minvivienda.gov.co

)
9




GOBIERNO DE COLOMBIA

MINVIVIENDA

7. ¢(Al navegar por la pagina web, encontré la informacién que necesitaba?

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

A pesar de que con lo anterior se evidencia que una gran parte de los usuarios
encuestados consideran que el contenido de la pagina web del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio es claro y comprensible, es relevante disenar
estrategias de comunicacion virtual que ayuden a las personas usuarias de la
pagina web de la entidad, a encontrar esa informacidn que requieren en relacion
a la Entidad, asi como lograr inclusidon para los diferentes tipos de poblacién
discapacitada.
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MINVIVIENDA

8. ¢La busqueda y navegacion por el sitio web es facil?

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

De los 231 usuarios que diligenciaron la encuesta, 150 opinan que es facil la
navegacion en la pagina web de la Entidad, por lo anterior es importante
continuar con las mejoras tendientes a establecer mas y mejores experiencias
satisfactorias de contacto con los usuarios a traves de la pagina web en la linea
que ya lleva la Entidad.
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9. En general la calidad de nuestros servicios en la pagina Web es:

Excelente
14%

Regular

20% ‘

Fuente: Consolidado Estadistico Encuestas Virtuales 2018 — Grupo de Atencién al Usuario y Archivo MVCT.

En su mayoria, los usuarios encuestados se encontrardn satisfechos en general
con los servicios que presta la entidad. No obstante es importante prestar
atencién en aquellos resultados que no se encontrarén dentro de un rango
normal de variacién en la calificacion con el animo de lograr mejores resultados
en proximos cortes de tabulacién y analisis de los resultados obtenidos a traves
de la presente encuesta.

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001

www.minvivienda.gov.co



GOBIERNO DE COLOMBIA

MINVIVIENDA

ATENCION PERSONALIZADA SEDE CLLE 18

FORMATO: ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO |Versién: 4.0

(@ MINVIVIENDA

PROCESO: ATENCION AL USUARIO Y ATENCION LEGISLATIVA Fecha: 24/08/2018

Codigo: AUI-F-12

Sefior(a) su opinién es muy importante para nosotros, como parte de nuestro proceso de mejora continua, el
objetivo es evaluar la atencion brindadada, en cumpliendo a los estandares de calidad, la informacidn
proporcionada sera tratada con base a los lineamientos de proteccién de datos del Ministerio de Vivienda, Ciudad
y Territorio.

Por favor Califique los siguientes criterios de acuerdo a la atencidn recibida:

1) Como califica las Instalaciones fisicas del Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio?
O Muy bueno O Bueno O Regular O Malo O Muy Malo
2) Cémo califica la atencién que brinda el Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio a los ciudadanos?
O Muy bueno O Bueno O Regular O Malo O Muy Malo
3) Cémo califica la informacién recibida por el funcionario que le atendié?
O Muy bueno O Bueno O Regular O Malo O Muy Malo
4) Como califica el trato brindado por el funcionario que le atendié?
O Muy bueno O Bueno O Regular O Malo O Muy Malo
5) Como califica el tiempo de espera, mientras fue atendido?
O Muy bueno O Bueno O Regular O Malo O Muy Malo

Cuanto tiempo tardé en ser atendido?
6) Que tramite, servicio o informacion solicité en la entidad?

7) Cémo califica la solicitud de tramites ante el Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio?
O Facil O Regular O Dificil

8) Tiene usted alguna sugerencia para mejorar el servicio que presta el Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio
a los ciudadanos?

Agradecemos su tiempo para responder estas sencillas preguntas

En el punto de atencidon personalizada del Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio se atendieron presencialmente a 929 usuarios que se acercaron a la
sede de la entidad a solicitar informacién o a consultar el estado de sus
peticiones. En el bimestre se registraron un total de 64 encuestas de evaluacion
del servicio tanto en el punto presencial como en el formulario virtual del chat
institucional, esto arrojé como resultado 58 encuestas en donde los usuarios se
encontraron satisfechos de acuerdo a los resultados de la encuesta, sin embargo
se debe seguir mejorando en las instalaciones, términos de respuesta a
solicitudes presentadas ante las dependencias del MVCT, entre otras.
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indicador satisfaccion del usuario en la atencidon personalizada y
canal chat institucional

92,08% 93,14% 91,88% 9417% g cay
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En la Grafica se evidencia que los meses comprendidos entre enero y diciembre
se atendieron un total de 13.455 usuarios atendidos a través del canal
personalizado y 10.318 usuarios atendidos a través del Chat institucional en las
instalaciones y pagina web de la entidad, se ha presentado un incremento en la
satisfaccion de los usuarios, con base en la oferta institucional. Durante el
segundo semestre se presenta un nivel de satisfaccién sobre el 91,80%.

ELIZABETH CRUZ GONZALEZ
Coordinador Grupo de Atencion al Usuario y Archivo

Elaboro: Jefferson Daniel Romero Acosta
Reviso:
Fecha: enero 2019
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